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  عَلِيمٌ شَيْءٍ بِكُلِّ وَاللّهُ اللّهُ وَيُعَلِّمُكُمُ اللّهَ واْوَاتَّقُ 







 .لـــام ىذا امؼ اؤ تمو ػلى ـــــــــــن ػلى فضله وثوفيليـر مرب امؼال ــالحمد وامشك
 و.....ـــو... ونطائحـثػلى ثوحيها الـوري كمـمنطول ملأس خاذ الدنخور : ضــر مو ـــوامشك
 و.....ـػلى   نطائح ناصرام احميداثو  محمد  :ر ملأ س خاذ الدنخورـلدم بامشكأثنما 
 ػلى امخدكيق انوغوي ملأظروحة. مشارة حسينوامشكر موضول ملأ س خاذ: 
 ػلى الدعم والساػدة والساندة. خوف منىواؤ لى الأس خاذة:  
 ػلى الساػدة. هيدودة ػادلوالدنخور 
 .م بامشكر لأغضاء الناكشة مخكرمهم بمناكشة ىذا امؼ لثلدأ و 
لؤظارات بامحنوك امؼ ومية الجزائرية خاضة ػلى مس خوى مديريات امدسويق بالجزائر موامشكر 
 الــن الاس خلدــامؼاصمة ػلى تجاوبهم وحس
 .دـمن تؼي أو ر مكل من ساند ودعم وساػد من كريةــوامشك












 اؤلى روح والدتي امتي فاركذنا ونحن ػلى وشم اؤ نهاء امؼ ل
 فيا رب ارحميا و أسكنها حنة امفردوس الأػلى
 اؤلى والدي  أظال الله عمره و أدامو تاخا فوق رؤوس نا
 جميع  أفراد امؼائلة. اؤلى
 اؤلى ل  الأصحاب، الأضدكاء وامزملء









ىدفت الدراسة إلى معرفة مدل فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية، فمن         
على  كييز تم التً  فقد، اـ ابؼصرفي ابعزائرم كلآثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على البنوؾ العمومية ابعزائريةظكاقع الن برليلخلبؿ 
كذلك انطلبقا من  ،بهدؼ مواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفيةمتغتَين تابعتُ بنا القدرة التنافسية كإدارة الأزمات في البنوؾ 
 كعليو تم الاعتماد على بموذج  خاص ، العلبقة ابؼوجودة بينهما كبتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي من خلبؿ ابعانب النظرم للدراسة
نظاـ البحوث  مستقل إلى الابعاد التالية: نظاـ ابؼعلومات التسويقي كيمتغتَ قسمن خلبلو دراسة العلبقة السابقة بحيث متم 
الأبعاد التالية: إلى  القدرة التنافسية  تم تقسيم ك  التسويقي، نظاـ الاستخبارات التسويقي، نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية،
قبل الأزمة، مرحلة  ما مرحلةفقد قسمت إلى  إدارة الأزماتأما ، الربحية، ابغصة السوقية وجيا،جودة ابػدمات، توظيف التكنول
 بعد الأزمة. مرحلة ما، الأزمة
كطبقت الدراسة على البنوؾ ، كاعتمد البحث على ابؼقاربة ابؽجينة باستخداـ الاستبياف كابؼقابلة كيأداة للدراسة التطبيقية     
 طارات بابؼديرية العامةإعلى  -فقط صابغة للتحليل  09 –استمارة  021دة في ابعزائر، حيث كزعت العمومية الستة ابؼوجو 
غواط، الوادم، بسكرة، إلى مديرم الوكيالات التابعة بؽا في الولايات التالية: ابعزائر العاصمة، ابؼدية، الأ بالإضافة، مديرية التسويقك 
في برليل البيانات الكمية كعلى  sspsفي العلـو الاجتماعية  لإحصائيةعلى ابغزمة ا الاعتماد  كتمغليزاف، غاردية، ، تيزك كزك،
طارات من البنوؾ السابقة، إ 6) في برليل البيانات الكيفية كالتي تم اجرائها مع elacixel ehcorppa’Lابؼقاربة ابؼعجمية(
 من أبنها:، كتوصلنا من خلبؿ الدراسة إلى عدة نتائج
القدرة التنافسية  تعزل إلى  ابؽيكل التنظيمي العاـ ( ك  لة إحصائية  لنظاـ ابؼعلومات التسويقيىناؾ فركؽ ذات دلا -
 ابؼديرية العامة، مديرية التسويق، الوكيالة) للبنوؾ العمومية ابعزائرية.
رية العامة، ليس ىناؾ فركقا ذات دلالة ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي العاـ ( ابؼدي -
 مديرية التسويق، الوكيالة) للبنوؾ العمومية ابعزائرية.
ليس ىناؾ فركقا ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية كإدارة الأزمات تعزل إلى البنك(بنك  -
القرض الشعبي ابعزائرم، ، ية المحليةالفلبحة كالتنمية الريفية، البنك الوطتٍ ابعزائرم، البنك ابػارجي ابعزائرم، بنك التنم
 الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط).
 توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كأبعاد القدرة التنافسية في البنوؾ العمومية ابعزائرية. -
 ة في البنوؾ العمومية ابعزائرية.توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كأبعاد إدارة الأزم -





  This study aimed at identifying the effectiveness of the marketing information system 
in facing the effects of liberalizing the banking service trade. By analyzing the reality of the 
Algerian banking system and the effects of liberalizing the trade of banking services on the 
Algerian public banks, two variables were focused on competitiveness and crisis management 
in banks in order to face the effects of liberalizing the trade of banking services. This was 
based on the relationship between these two factors and the system of marketing information 
through the theoretical part of the study. Thus,  a special model has been adopted to study of 
the previous relationship, based on dividing the marketing information system -as an 
independent variable- to the following dimensions: The marketing system of research,  the 
system of marketing intelligence, the system of internal records and reports. the 
competitiveness was also divided into the following dimensions: quality of services, 
technology utilization, profitability, market share. In addition to that, the crisis management 
was divided into pre-crisis phase, Crisis stage and post-crisis phase. 
The research was based on a hybrid approach using both: Questionnaire and interview as 
tools for the applied study. The study was applied to the six public banks located in Algeria, 
where 120 questionnaires - only 90 valid for analysis - were distributed to executives at the 
Directorate General and the Marketing Directorate, as well as the managers of their agencies 
in the following states: Algiers, Media, Laghouat, El-Oued, Tizi Ouezzou, Ghelizane and 
Ghardaia. The statistical package in social sciences (SPSS) was adopted in the analysis of 
quantitative data,  and the lexical approach in the analysis of qualitative data, which was 
carried out with the six executives from the previous banks. The study concluded at the 
following results: 
 There are statistical differences of the system of marketing information, 
competitiveness and crisis management due to the general organizational structure 
(Directorate General, Directorate of Marketing, Agency) of the Algerian public banks. 
 There are no statistically significant differences in the marketing information system, 
competitiveness and crisis management attributed to the bank (BADR, BNA, 
BEA,BDL, CPA and CNEP). 
 There is a statistically significant relationship between the marketing information 
system and the dimensions of competitiveness in the Algerian public banks. 
 There is a statistically significant relationship between the marketing information 
system and the crisis management dimensions in the Algerian public banks. 
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إذ بسيزت بتنامي كتعاظم دكر ، غتَات ىيكلية جذريةشهد العالم مع العقد الأختَ من القرف العشرين ت
كتزايد ابذاه العالم بكو بررير التجارة من ، كسيادة آلية السوؽ، الشركيات ابؼتعددة ابعنسيات كالتكتلبت الاقتصادية
تماد كيل ىذا أدل إلى تزايد درجة الاع،  خلبؿ إزالة القيود ابؼختلفة خاصة من خلبؿ قياـ ابؼنظمة العابؼية للتجارة
، ابؼتبادؿ بتُ الدكؿ ابؼختلفة كارتباط العالم بشبكة من العلبقات التجارية كابؼالية كتعميق انفتاح الأسواؽ ابؼالية
كالتي كياف بؽا آثارىا على الأكضاع السياسية كالاقتصادية ، خاصة ما صاحبها من تطور تكنولوجي كمعلوماتي
 . بؼختلف دكؿ العالم
ي بكو التحرير قامت معظم الدكؿ النامية كالدكؿ التي تتبع النظاـ الاشتًاكيي كانسجاما مع التوجو العابؼ
كتعتبر ابعزائر من تلك الدكؿ التي قامت بالعديد من الاجراءات للبندماج في ، التحوؿ إلى اقتصاد السوؽب
ضماـ إلى ابؼنظمة كلى تلك ابػطوات سعيها للبنأالاقتصاد العابؼي كالابذاه في سياؽ التحرير الاقتصادم، ككيانت 
رساء قواعد التحوؿ إلى إك ، ات من القرف العشرينيالعابؼية للتجارة من خلبؿ تقدبيها لطلب الانضماـ في الثمانين
 . اقتصاد السوؽ
خاصة  مع الابذاه ، كيعتبر القطاع ابؼصرفي من أكيثر القطاعات تأثرا بتلك التغتَات كالتحولات السابقة
قيود خاصة بعد قياـ ابؼنظمة العابؼية للتجارة من خلبؿ اتفاقية بررير بذارة ابػدمات ابؼالية ابؼتزايد بكو التحرر من ال
صبحت البنوؾ العمومية ابعزائرية  تواجو برديات  أك . دخل البنوؾ في ظل ىذا الابذاه بكو التحرير ابؼاليأ، كابؼصرفية
ف السوؽ أكيما ،  الأزمات الداخلية كابػارجيةف تتأثر بأنها عرضة أها ذلك ئكيبتَة بشكل قد يؤدم إلى تهديد بقا
ختَة التي تتفوؽ على البنوؾ العمومية جنبية كىذه الأكيثر تنافسية مع دخوؿ البنوؾ ابػاصة كالأأصبحت أابؼصرفية 
قادرة على مواجهة الآثار السلبية النابذة  جديدةكمن ىنا دعت ابغاجة إلى كجود استًاتيجيات  مصرفية ، ابعزائرية
 .الأزمات إدارةير القطاع ابؼصرفي من خلبؿ زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية كقدرتها على عن برر 
 حولو تدكر الذم الرئيسي النشاط ىو التسويقي فالنشاط البنوؾ، بقاح في ىامنا دكرنا التسويق يلعبك 
 بموه للبنك بوفظ ك عددىم كزيادة بهم تفاظكالاح الزبائن إبهاد عن ابؼسؤكؿ فهو بالبنك الأخرل الأنشطة بصيع
 حتى التسويقي للنشاط كيبتَة أبنية تولي أف البنوؾ على بذارة ابػدمات ابؼصرفية بررير ظل في ك مستقبلو كبودد
، كيعتبر تبتٍ ابؼفهـو ابغديث للتسويق ابؼصرفي كيمدخل بيكن البنوؾ العمومية كفعالية بكفاءة تنافس أف بيكنها
  شكالية التالية:لإطرح ا تمكعليو ن مواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية، ابعزائرية  م






تسويقي ركييزة أساسية لا بيثل نظاـ ابؼعلومات ال 1كيعتبر التسويق ابؼصرفي عمل متكامل متعدد ابؼداخل
صبح  كبذلك أ عنها  خاصة في ظل الانفتاح الاقتصادم كما نتج عنو من بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية، غتٌ
الوضع ابغالي للبنوؾ العمومية ابعزائرية يتطلب بصع قدر كيبتَ من ابؼعلومات ، من ىنا كياف من الضركرم أف يتوفر 
ت دقيقة كذات فائدة كفي الوقت ابؼناسب كىذا ما يساعدىا على معرفة بيئتها نظاـ معلومات قادر أف يوفر معلوما
البنك على برستُ جودة خدماتها كتوظيف التكنولوجيا ابؼناسبة كالعمل على تلبية  إدارةابػارجية ، بفا يساعد 
ختَ إلى زيادة قدرتها بفا ينعكس على ابغصة السوقية كربحية البنك كىذا ما يؤدم في الأكرغباتهم متطلبات الزبائن 
ك حتى أزمة ، أبحدكث  ئك خلل ينبأضافة إلى تقدلَ معلومات تكوف قادرة على رصد أم ابكراؼ إالتنافسية، 
ك بعدىا، كلعل كجود نظاـ تسويقي فعاؿ للبنوؾ العمومية ابعزائرية في الفتًة ابغالية يعتبر أثناء كقوعها أدارتها إ
ثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية، لذلك فمن خلبؿ ما سبق آجهة بعض وابددكات التي تسمح حدل تلك الأإ
أف يوفر ابؼعلومات التسويقية   افإنو على البنوؾ العمومة ابعزائرية أف بسلك نظاـ معلومات تسويقي يكوف قادر 
ة عند دراسة ، كعليو سوؼ يكوف تركييزنا على نظاـ ابؼعلومات التسويقي باعتباره من بتُ ابؼداخل ابؼهمالضركرية
 سئلة التالية:شكالية الرئيسية تم طرح الألإجابة على الإجل اأكمن التسويق ابؼصرفي، 
كإدارة القدرة التنافسية و نظاـ ابؼعلومات التسويقيلكل من ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  .1
 ؟)للهيكل التنظيمي العاـ (ابؼديرية العامة، مديرية التسويق، الوكيالات الأزمات يعزل
كإدارة الأزمات القدرة التنافسية ك  نظاـ ابؼعلومات التسويقيلكل من ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  .2
 للبنك؟ يعزل
كبتُ زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ  التسويقي ابؼعلومات نظاـىل ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ  .3
 العمومية ابعزائرية؟
كبتُ إدارة الأزمات في البنوؾ  التسويقي ابؼعلومات نظاـبتُ  ىل ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية .4
 العمومية ابعزائرية؟
 :الدراسة خلبؿ هانتحقق من سوؼ كلية للؤسئلة كالتيأجابات إ نامن خلبؿ الفرضيات كضع فرضيات الدراسة:
رة التنافسية القدك  التسويقي ابؼعلومات نظاـلكل من توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية : الأولىالفرضية  -1
 . كتنقسم الفرضية إلى الفرضيات ابعزئية التالية:للهيكل التنظيمي العاـ كإدارة الأزمات يعزل
                                                 
، كسوؼ نتطرؽ إليها كتًكلٍ كنظاـ ابؼعلومات التسويقيللإالتالية للتسويق ابؼصرفي كابؼتمثلة في ابؼزيج التسويقي كالتسويق ا ابؼداخلمعتمدين على  - 1





يعزل للهيكل التنظيمي  التسويقي ابؼعلومات نظاـ: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية الفرضية الجزئية الأولى
 العاـ للبنوؾ العمومية ابعزائرية.
يعزل للهيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ  للقدرة التنافسيةتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  الفرضية الجزئية الثانية:
 العمومية ابعزائرية.
يعزل للهيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ  لإدارة الأزمات: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية الفرضية الجزئية الثالثة
 العمومية ابعزائرية.
كإدارة  القدرة التنافسيةك  التسويقي ابؼعلومات نظاـلكل من لالة إحصائية توجد فركؽ ذات د: الثانيةالفرضية  -2
 كتنقسم الفرضية إلى الفرضيات ابعزئية التالية: الأزمات يعزل للبنك،
  يعزل للبنك التسويقي ابؼعلومات نظاـلتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  الفرضية الجزئية الأولى:
 يعزل للبنك. للقدرة التنافسيةؽ ذات دلالة إحصائية : توجد فرك الفرضية الجزئية الثانية
 يعزل للبنك. لإدارة الأزماتتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  الفرضية الجزئية الثالثة:
كبتُ زيادة القدرة التنافسية  التسويقي ابؼعلومات نظاـىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ  : الثالثةالفرضية  -3
 ئرية كتنقسم الفرضية إلى الفرضيات ابعزئية التالية:للبنوؾ العمومية ابعزا
كبرقيق جودة ابػدمات  التسويقي ابؼعلومات نظاـىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ  الفرضية الجزئية الأولى:
 في البنوؾ العمومية ابعزائرية.
كتوظيف التكنولوجيا في  تسويقيال ابؼعلومات نظاـ: ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الفرضية الجزئية الثانية
 البنوؾ العمومية ابعزائرية.
كابغصة السوقية للبنوؾ  التسويقي ابؼعلومات نظاـىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ  الفرضية الجزئية الثالثة:
 العمومية ابعزائرية.
كربحية البنوؾ العمومية  سويقيالت ابؼعلومات نظاـىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ  الفرضية الجزئية الرابعة:
 ابعزائرية.
كبتُ إدارة الأزمات في  التسويقي ابؼعلومات نظاـىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ  :لرابعةالفرضية ا -4





كمرحلة ما قبل الأزمة  التسويقي ابؼعلومات نظاـإحصائية بتُ : ىناؾ علبقة ذات دلالة الفرضية الجزئية الأولى
 في البنوؾ العمومية ابعزائرية.
البنوؾ في  كمرحلة الأزمة التسويقي ابؼعلومات نظاـىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ  الفرضية الجزئية الثانية:
 العمومية ابعزائرية.
كمرحلة ما بعد الأزمة في  التسويقي ابؼعلومات نظاـلة إحصائية بتُ : ىناؾ علبقة ذات دلاالفرضية الجزئية الثالثة
 البنوؾ العمومية ابعزائرية.
 أىمية الدراسة:
 تكمن أبنية الدراسة في توضيح النقاط التالية:
 برديد أىم الآثار التي بيكن أف تتعرض بؽا البنوؾ العمومية ابعزائرية في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية. 
مدل مسابنة نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مواجهة  بعض الآثار النابذة عن بررير بذارة ابػدمات  توضيح 
فإف ذلك بوتم على البنوؾ العمومية ابعزائرية أف ، ابؼصرفية في ظل سياؽ التحرير الذم تنتهجو ابعزائر
 نضماـ إلىالاعي ابعزائر تكوف مدركية لأبنية نظاـ ابؼعلومات التسويقي في الفتًة ابغالية خاصة في ظل س
 .ابؼنظمة العابؼية للتجارة
في زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية  التسويقي ابؼعلومات نظاـالتعرؼ على مدل الاستفادة من  
 ابعزائرية. 
التي من ابؼمكن أف في إدارة الأزمات ابؼختلفة  التسويقي ابؼعلومات نظاـتعرؼ على مدل مسابنة ال 
 البنوؾ العمومية ابعزائرية في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية.تتعرض بؽا 
 أىداف الدراسة:
 تكمن أىداؼ الدراسة في الأىداؼ التالية:  
بعاد ابؼختلفة لكل متغتَ كاستخداـ طريقة مناسبة لقياس اقتًاح بموذج كاختباره من خلبؿ بؿاكلة كضع الأ -
 العلبقة بتُ ابؼتغتَات.
ج على عينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كيقطاع لو مكانة ضمن ىيكل ابعهاز بؿاكلة تطبيق النموذ  -
 ابؼصرفي ابعزائرم.
ساسية للحكم على القدرة التنافسية في قطاع البنوؾ كالتعرؼ على أم من أبعاد الأبعاد الأ التعرؼ على -





 راحل إدارة الأزمات مع التعرؼ على أم من تلك ابؼراحل بؽا علبقة بنظاـ ابؼعلومات التسويقي.برديد م -
 
  حدود الدراسة:
 كيثر قمنا بوضح حدكد للدراسة تتمثل في:أنظرا لطبيعة ابؼوضوع الواسع كبهدؼ ضبط ابؼوضوع 
لأخرل لدراسة التسويق ركيزنا في الدراسة على نظاـ ابؼعلومات التسويقي فقط دكف غتَه من ابؼداخل ا -
 ابؼصرفي. 
فقط رغم أف نظاـ ابؼعلومات  لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية ركيزنا في الدراسة على الآثار السلبية -
بهابية من التحرير من خلبؿ دراسة البيئة الداخلية لإالتسويقي بيكنو من استغلبؿ الفرص لتعظيم الآثار ا
 . احةابؼت كابػارجية للبنك  كاستغلبؿ الفرص
سباب منها: أكليس كيلها لعدة  لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كيزت الدراسة على بعض الآثار السلبيةر -
خرل كياف لزاما التًكييز على أصعوبة ربط كيل الآثار بنظاـ ابؼعلومات التسويقي من جهة كمن جهة 
أف التحرير لو تأثتَ على  من  انطلبقاكبعد التعمق في الآثار السلبية اعتمدنا على أثرين للتحرير ، بعضها
كيثر عرضة أصبحت البنوؾ العمومية ابعزائرية أك ، من  جهةالقدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية 
 .من جهة أخرل ك غتَ مباشرة أللؤزمات ابػارجية أك الداخلية سواء بطريقة مباشرة 
كبتُ لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية  لبيةللعلبقة بتُ الآثار الس كيما أنو في ظل غياب التأصيل النظرم -
 كقد تم ذكيربنا.ثرين للتحرير أحتم علينا أف نركيز على يتنظاـ ابؼعلومات التسويقي 
 .الوطتٍ كيزت الدراسة على البنوؾ العمومية فقط كذلك لأبنيتها في بسويل الاقتصادر -
  أسباب اختيار الموضوع:
 خرل موضوعية تتمثل فيما يلي:أتية ك سباب ذاأسباب اختيار ابؼوضوع إلى أتنقسم 
 كتتمثل في: سباب الذاتية:الأ
 طار.لإدكلية كالاىتماـ في البحث في ىذا االتجارة ال في  طبيعة التخصص -






   حدل الاستًاتيجيات ابؼناسبة بؼواجهة بعض آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفيةإلتًكييز على الرغبة في ا -
 تحقيق ذلك.ل كيأداة  التًكييز على نظاـ ابؼعلومات التسويقي من خلبؿكذلك 
كىل  ىناؾ استفادة  الاىتماـ بنظاـ ابؼعلومات التسويقي في البنوؾ العمومية ابعزائرية  مدل برازإالرغبة في  -
 بؼعرفةكالذم بيكننا من التوصل إلى ، كإدارة الأزمات بدختلف مراحلها في زيادة القدرة التنافسية منو
 استخداـ نظاـ ابؼعلومات التسويقي. في لنجاحها ابؼناسبة ةيفيالك
 كتتمثل في: سباب الموضوعية:الأ
آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية   بؿاكلة بناء بموذج للدراسة من خلبؿ برديد ابؼتغتَات التابعة كابؼتمثلة في -
كبرديد أبعاد كيل متغتَ على حدة، بالإضافة برديد أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كيمتغتَ مستقل 
 .كبرديد طبيعة العلبقة بينهم
 صعوبات الدراسة:
 كاجهتنا عدة صعوبات عند إعداد الدراسة كابؼتمثلة في: 
ثل في التسويق ابؼصرفي كالذم تعددت مداخل دراستو كالتي أبنها صعوبة في ضبط ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتم -
ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي، التسويق الالكتًكلٍ كنظاـ ابؼعلومات التسويقي، كيعتبر ىذا الأختَ ركييزة أساسية 
 بعميع ابؼداخل السابقة، كلذلك سوؼ نركيز عليو كيمتغتَ مستقل للدراسة.
ابػدمات ابؼصرفية كربطها بابؼتغتَ ابؼستقل لذلك تم التًكييز على من  صعوبة برديد كيل آثار بررير بذارة -
 القدرة التنافسية كإدارة الأزمات كيمتغتَات تابعة للدراسة.
صعوبة ابغصوؿ على بعض الإحصائيات ابغديثة ابؼتعلقة بالبنوؾ العمومية ابعزائرية بسبب تأخر بنك  -
 . 7102ابعزائر في إعداد التقرير السنوم 
 لدراسة:منهج ا
 ابؼنهج استخداـ من ابؽدؼ فكاف كالاختبارم، الاستكشافي تُابؼنهج تباعاب قمنا الدراسة ىذه لإجراء
 للظاىرة ديابع الفهمك  تَالتفس عن البحث في ساعدي مفهومي كليى استكشاؼ ىو الدراسة ىذه في الاستكشافي
نظاـ ابؼعلومات التسويقي ( ميابؼفاى تُب طتراب خلق خلبؿ من دةيجد ةينظر  نتائج إلى الوصوؿ ةيبغ ابؼدركسة،
 النظرم الإطار استغلبؿ ةيفيكي خلبؿ من ،)كنظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمات، كالقدرة التنافسية
 ت.ابؼقابلب كظفت عندما التطبيقي بالنسبة للجزء ككيذا ابؼقتًح، الدراسة لنموذج خلبلو من كتوصلنا، للمتغتَات
 اتتَ متغ تُب السببية العلبقات لاختبار الدراسة ىذه في استخدامو من ىدفنا كالذم الاختبارم ابؼنهج اتبعنا كيما







فصوؿ بحيث كياف الفصل الأكؿ بعنواف النظاـ  40إلى اسة على إشكالية الدراسة تم تقسيم الدر  للئجابة
ابؼصرفي ابعزائرم في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كالذم قسم بدكره إلى ثلبثة مباحث بحيث كياف ابؼبحث 
 إلى  الأكؿ حوؿ علبقة ابعزائر بابؼنظمة العابؼية للتجارة بؿاكلتُ إبراز أىداؼ كدكافع طلب ابعزائر لعضوية ابؼنظمة ثم
ابؼبحث الثالٍ خصصناه ك  العضوية في ابؼنظمة. كاختَا مسار مفاكضات ابعزائر مع منظمة التجارة العابؼية.
للئصلبحات ابؼصرفية في ابعزائر بحيث تطرقنا بؼختلف الإصلبحات انطلبقا من اصلبحات قبل التسعينيات ثم 
كما تبعو من تعديلبت لاحقة. أما ابؼبحث ركيزنا على إصلبحات التسعينيات من خلبؿ قانوف النقد كالقرض 
الثالث فقد كياف للآثار ابؼتوقعة من بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على البنوؾ العمومية ابعزائرية خصصنا بدايتو 
 بهابيةلإا لأىم التحديات أماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية. ثم التطرؽ إلى الآثار
 . ابؼتوقعة من بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على البنوؾ العمومية ابعزائرية السلبيةثم إلى الآثار 
أما الفصل الثالٍ فقد كياف إطارا نظريا بؼختلف متغتَات الدراسة فقد قسم إلى ثلبثة مباحث بحيث كياف      
العناصر التالية على  ؿم بدكره خصص لتناك كالذ التسويقي ابؼعلومات نظاـابؼبحث الأكؿ حوؿ  التسويق ابؼصرفي ك 
التًتيب بحيث في البداية تطرقنا في مفهـو التسويق ابؼصرفي كأىم مداخل دراستو لنركيز على نظاـ ابؼعلومات 
التسويقي من خلبؿ ماىيتو ثم أىم بماذجو ثم برليل النظم الفرعية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي، كفي الأختَ فعالية 
ت التسويقي. أما ابؼبحث الثالٍ فقد كياف بعنواف مدخل لدراسة القدرة التنافسية للبنك كقد تطرقنا في نظاـ ابؼعلوما
البداية إلى ماىية القدرة التنافسية للبنك ثم برليل القول التنافسية  كفق بموذج بورتر، كأختَا معايتَ ابغكم على 
لأزمات في البنوؾ بحيث كبسهيدا عنونا ابؼطلب الأكؿ القدرة التنافسية للبنك. كفي ابؼبحث الثالث خصص لإدارة ا
من ابؼبحث الأزمات في البنوؾ قراءة في ابؼفهـو ثم خصصنا ابؼطلب الثالٍ إلى اساسيات حوؿ إدارة الأزمات في 
 البنوؾ كأختَا مراحل إدارة الأزمات في البنوؾ.
رية بتُ متغتَات الدراسة بحيث قسم إلى ثلبثة أما الفصل الثالث من الدراسة فقد كياف لدراسة العلبقة النظ      
 التي دراساتلل تغتَات الدراسة في ظل بعض الدراسات السابقة كالذم قسم بدعنوف ابؼبحث الأكؿ ، مباحث
 كالقدرة التسويقي ابؼعلومات لنظاـ ربطت العلبقة التي دراساتثم لل ابؼصرفية ابػدمات بذارة بررير لآثار تطرقت
. أما ابؼبحث الثالٍ الأزمات كإدارة التسويقي ابؼعلومات لنظاـ ربطت العلبقة بتُ التي دراساتا للة، كأختَ التنافسي
 ابؼعلومات نظاـ دكربحيث قسم إلى  البنوؾ في الأزمات كإدارة التسويقي ابؼعلومات نظاـ بتُ علبقةلل فكاف
 نظاـ دكركأختَا ل الأزمة مرحلة في يالتسويق ابؼعلومات نظاـ دكرثم إلى  الأزمة قبل ما مرحلة في التسويقي
 ابؼعلومات ـانظ بتُ العلبقة. أما ابؼبحث الثالث فقد خصص لدراسة  الأزمة بعد ما مرحلة في التسويقي ابؼعلومات
 القدرة كزيادة التسويقي البحوث نظاـ بتُبحيث تطرقنا في البداية إلى العلبقة  بنكلل التنافسية كالقدرة التسويقي
 نظاـبتُ  ، كأختَاللبنك التنافسية القدرة كزيادة التسويقي الاستخبارات نظاـ بتُ، ثم إلى العلبقة للبنك التنافسية





في إطارىا  دراسة العلبقة بتُ ابؼتغتَات تم من خلببؽاك أما الفصل الرابع كالأختَ فقد كياف للدراسة التطبيقية       
التطبيقي كعليو قسم الفصل إلى  ابؼبحث الأكؿ بعنواف الطريقة كالاجراءات بحيث تم التطرؽ إلى منهج الدراسة 
ابؼستخدـ كالتموقع الابستمولوجي للدراسة ثم أداة الدراسة كثالثا كأختَا الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة. أما 
لعرض كبرليل  كفي ابؼبحث الثالث. لومات العامة لعينة الدراسةابؼبحث الثالٍ فقد خصص للتحليل الوصفي للمع
اختبار الفرضيات ابؼقاربة ابؼعجمية كتفستَ النتائج كابؼبحث الرابع تناكؿ  فقبيانات ابؼقابلة مع التحليل الكيفي ك 












النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم في ظل بررير 
  بذارة ابػدمات ابؼصرفية
 
 
   





يتضػػمن الفصػػل الأكؿ دراسػػة النظػػاـ ابؼصػػرفي ابعزائػػرم في ظػػل برريػػر بذػػارة ابػػػدمات ابؼصػػرفية مػػن خػػلبؿ 
التطرؽ إلى علبقة ابعزائر بابؼنظمة العابؼية للتجػارة مػن خػلبؿ الأىػداؼ كدكافػع طلػب الانضػماـ لعضػوية ابؼنظمػة، ثم  
ع ابؼنظمة العابؼية للتجارة. كيما سيتم دراسة الإصػلبحات ابؼصػرفية في ابعزائػر مركيػزين علػى مسار مفاكضات ابعزائر م
من خلبؿ قانوف النقد كالقرض كالذم يعتبر نقطة انعطاؼ في تاريخ ابعزائػر كبدايػة التحريػر 0991إصلبحات سنة 
اسػة التحريػر ابؼصػرفي، كفي الأخػتَ ابؼصرفي، بالإضافة إلى أىم التعػديلبت اللبحقػة لػو كالػتي أغلبهػا جػاءت لتػدعم سي
كإلى ، سوؼ نركيز على تشخيص كاقع البنوؾ العمومية ابعزائرية خاصة من خلبؿ نقػاط الضػعف ابؽيكلػي الػتي بسيزىػا
أىػم التحػديات الداخليػة كابػارجيػة، ليػتم برليػل الآثػار الإبهابيػة كالسػلبية ابؼتوقعػة مػن برريػر بذػارة ابػػدمات ابؼصػرفية 
 عمومية انطلبقا من الوضع تشخيص كاقع البنوؾ العمومية ابعزائرية.على البنوؾ ال




 المبحث الأول: الجزائر والمنظمة العالمية للتجارة
يتناكؿ ىذا ابؼبحث علبقة ابعزائر بابؼنظمة العابؼية للتجارة بحيث تطرقنا في ابؼطلب الأكؿ أىداؼ كدكافع  
العضوية في ابؼنظمة من خلبؿ شركط الانضماـ كالاجراءات  كفي ابؼطلب الثالٍ، طلب ابعزائر لعضوية ابؼنظمة
الانضماـ التي قامت بها ابعزائر، ثم مسار ابؼفاكضات من خلبؿ التسلسل الزمتٍ بؼفاكضات ابعزائر مع ابؼنظمة رغم 
 .  8102العراقيل التي حالت لعدـ انضمامها الى غاية 
 منظمة المطلب الأول: أىداف ودوافع طلب الجزائر لعضوية ال
جػاء طلػب ابعزائػر للبنضػماـ للمنظمػة نابعػا مػن قناعػة تامػة حيػث أف ذلػك يتػيح بؽػا فرصػا أفضػل لإنعػاش 
اقتصػػادىا كتطػػويره، لػػذلك شػػػرعت في بؾموعػػة مػػن الإصػػلبحات الاقتصػػػادية، لتهيػػئ نفسػػها للبنتقػػاؿ إلى اقتصػػػاد 
 1أبنها: ، لى ىذه ابؼنظمةالسوؽ، كتسعى ابعزائر لتحقيق بؾموعة من الأىداؼ من جراء انضمامها إ
 أولا: تنويع التجارة
 تصػدير أف في شػك ىنػاؾ فلػيس، الأكليػة ابؼػواد علػى كابؼعتمػد التصدير الأحادم البلد صفة بتجاكز كذلك 
 أك العشػرين خػلبؿ ابػارجية ابعزائر بذارة من حيويا اجزء سيبقى ابؼشتقة كابؼواد كالغاز البتًكؿ مثل الطاقة منتجات
 بؼضػاعفة الاقتصػادم النشػاط ىػذا قػوة مػن الاسػتفادة أكيثػر الأبنيػة مػن أنػو يظهػر، ذلػك مػع. ك ابؼقبلة نةس الثلبثتُ
 2. ضيق دكلي بزصص في التقوقع من بدلا، ابؼبادلات جسور
 ثانيا: إنعاش الاقتصاد الوطني
تعريفػػػػة مػػػع انضػػػماـ ابعزائػػػػر إلى ابؼنظمػػػة، سػػػػتَتفع حجػػػم كقيمػػػػة ابؼبػػػادلات التجاريػػػػة، خاصػػػة بعػػػػد ربػػػط ال
ابعمركييػػة عنػػد حػػد أقصػػى كحػػد أدلٌ، كالامتنػػاع عػػن اسػػتعماؿ القيػػود الكميػػة، بفػػا ينػػتج عنػػو زيػػادة في الػػواردات مػػن 
الدكؿ الأعضاء باحتكاؾ ابؼنتجات المحلية بابؼنتجات الأجنبية كبالتالي الاستفادة مػن التكنولوجيػا ابغديثػة كالتقنيػات 
بالتػػالي زيػػادة ابؼنافسػػة الػػتي بيكػػن أف تسػػتغلها ابعزائػػر كيػػأداة ضػػغط لإنعػػاش ابؼتطػػورة ابؼسػػتعملة في عمليػػة الإنتػػاج، ك 
اقتصػػادىا، عػػن طريػػق برسػػتُ ابؼنتجػػتُ المحليػػتُ منتجػػاتهم مػػن حيػػث ابعػػودة، كالفعاليػػة كالكفػػاءة كالتسػػيتَ ابعيػػد مػػن 
 أجل البقاء في السوؽ، كىو ما يساىم في إنعاش كبعث الاقتصاد.
                                                 
 . 931 – 431ص  ،3002المحمدية العامة، ابعزائر، ، دار الجزائر والمنظمة العالمية للتجارةناصر دادم عدكف، منتاكم بؿمد،  - 1
كرقلة،  جامعة بؾلة الباحث، -الأىداف والعراقيل-انضمام الجزائر إلى المنظمة العالمية للتجارةأنظر أيضا: ناصر دادم عدكف، منتاكم بؿمد، 
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 مارثالثا: تحفيز وتشجيع الاستث
إف تشػػػجيع الاسػػػتثمارات كبرفيزىػػػا مػػػرتبط بنجػػػاح الإصػػػلبحات الاقتصػػػادية في ابعزائػػػر، الػػػتي انطلقػػػت في 
أكاخر الثمانينيات، كفي ىذا الصدد فقد قدمت ابعزائر عدة مزايا للمستثمرين سواء المحليتُ أك الأجانػب، حيػث أف 
فيػػػػزات كيابؼسػػػػاكاة بػػػػتُ ابؼسػػػػتثمرين ، تضػػػػمن عػػػػدة بر0991الصػػػػادر في سػػػػنة  01 – 09قػػػػانوف النقػػػػد كالقػػػػرض 
 الأجانب كالمحليتُ في بؾاؿ الامتيازات كالإعفاءات الضريبية.
كبالتالي فإف انضماـ ابعزائر إلى ىػذه ابؼنظمػة، قػد يفػتح بؽػا ايمػاؿ كبينحهػا فرصػة أكيػبر بعلػب الاسػتثمارات 
ثمارات في بؾػاؿ التجػارة، كالػتي قػد تعػود الأجنبية ابؼباشرة، كذلك من خػلبؿ اسػتفادتها مػن الاتفاقيػة ابػاصػة بالاسػت
 باستثمارات مهمة على ابعزائر.
 رابعا: الاستفادة من المزايا التي تمنح للدول النامية الأعضاء بالمنظمة
 إف ضماف العضوية في ابؼنظمة العابؼية للتجارة بيكن للدكلة العضو من الاستفادة بدجموعة من ابؼزايا العامة
الأعضاء فيها، كباعتبار ابعزائر من بتُ الدكؿ النامية، فإنو كفي حاؿ قبوؿ انضمامها إلى  خاصة الدكؿ الناميةك 
 من جهة ثانية للدكؿ النامية.ك  ابؼنظمة، فيمكن بؽا الاستفادة من ابؼزايا ابؼمنوحة لكل الدكؿ الأعضاء من جهة،
قد بيكنها من ابغصوؿ على بؾموعة من إف ابؼوافقة على طلب ابعزائر للبنضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة، 
 1التي نذكير منها:ك  ابؼزايا
منها قطاع الفلبحة، الذم ك  التي بسس عدة قطاعاتك  الاستفادة من الإعفاءات ابػاصة بالدكؿ النامية،  -
كيذلك تدابتَ الصحة النباتية التي بسس السلع ابؼستوردة، ك  ) سنوات،01تصل فيو مدة الإعفاء إلى عشر (
 إلى إجراءات الاستثمار ابؼتصلة بالتجارة، بحيث يؤجل تطبيق إجراءات الاستثمار ابؼتصلة بالتجارةبالإضافة 
ذلك بطلب من ك  ) سنوات70بيكن أف تصل إلى سبع (ك  ) سنوات50بأحكاـ ميزاف ابؼدفوعات إلى بطس (ك 
 البلد ابؼعتٍ.
 سنوات. )80بيكن مواصلة دعم صادرات بـتلف القطاعات لفتًة تصل إلى بشالٍ (  -
بيكن فرض شرط استعماؿ نسبة من السلع المحلية لإنتاج بعض السلع من طرؼ مؤسسات أجنبية بؼدة  -
كذلك باتباع ابػطوات ، ) سنوات، كيما أف ىناؾ إجراءات أخرل بيكن أف تستفيد منها80تصل إلى  الثمالٍ (
    2كالإجراءات التالية:
جية تنمويػػػة بعيػػدة ابؼػػػدل، معتمػػدة علػػػى القػػدرات الذاتيػػػة كضػػع سياسػػة اقتصػػػادية كبذاريػػة، كاعتمػػػاد اسػػتًاتي 
 بشرط أف لا تكوف متعارضة مع شركط الانضماـ إلى ابؼنظمة.
 بذديد الطاقة الفكرية البشرية التي تتحكم في الإدارة ابعزائرية، كتكوين ابؼستَين على الطرؽ ابغديثة للتسيتَ. 
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 العمل على القضاء على ابؼعاملبت التمييزية.إعطاء فرص متكافئة لكل ابؼستثمرين ابعزائريتُ، ك 
 إعطاء عناية أكيثر للمؤسسات القادرة على ابؼنافسة الدكلية، كالعمل على تنمية طاقة التصدير. 
كضع أكيبر عدد بفكن مػن الشػركط ابػاصػة بالانضػماـ، بهػدؼ بضايػة القطاعػات الاقتصػادية الإسػتًاتيجية  
ل كقدرة فريق ابػبراء ابعزائريتُ ابؼفاكضتُ، لأف الشػرط الوحيػد للجزائػر في ابؼدل ابؼتوسط، كىذا يتوقف على مستو 
 الذم بهب على كفدىا التمسك بو ىو بضاية ابؼنتوج الوطتٍ.
التًكييػػز علػػى القطػػاع ابػػػاص في تطػػوير ابؼؤسسػػات الصػػغتَة كابؼتوسػػطة كاىتمػػاـ القطػػاع العػػاـ بالقطاعػػات  
 سيتَ. الكبرل، مع الاستقلبلية في الت الاستًاتيجية
 خامسا: تحول الاقتصاد الوطني:
إف عمليػة برريػر التجػارة ابػارجيػة، كيانػت ضػمن توصػيات صػندكؽ النقػد الػدكلي كالبنػك العػابؼي، كذلػك مػن  
خػػلبؿ سياسػػة التثبيػػت الاقتصػػادم كالتصػػحيح ابؽيكلػػي، كقػػد تواصػػل تطبيػػق ىػػاتتُ السياسػػتتُ في ابعزائػػر إلى نهايػػة 
كيػاف يعػالٍ منػو ابؼيػزاف التجػارم كميػزاف ابؼػدفوعات، كبخاصػة خػلبؿ فػتًة تػدىور ، كذلػك نظػرا للعجػز الػذم  8991
 أسعار البتًكؿ.
كيتضػػح مػػن خػػلبؿ مػػا سػػبق أف دكافػػع ابعزائػػر لانضػػماـ إلى ابؼنظمػػة العابؼيػػة للتجػػارة ضػػركرة ملحػػة تقضػػيو 
لػذلك عليهػا أف تسػتغل ، بفػا بوػتم عليهػا أف لا تبقػى عػن معػزؿ عػن دكؿ العػالم، ضركرة التحوؿ إلى اقتصػاد السػوؽ
كىػذا مػا سػوؼ يػدخل ابعزائػر ، لكسػب العديػد مػن ابؼزايػا كالتقليػل مػن سػلبيات الانضػماـ قػدر الإمكػاف اانضمامه
في سلسلة من ابؼفاكضات كالػتي عليهػا تقػدلَ العديػد مػن التنػازلات حػتى يسػمح بؽػا أف تكػوف ضػمن الػدكؿ ابؼنظمػة 
  . إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة 
 لب الثاني: العضوية في المنظمة العالمية للتجارةالمط
كيمػػػا أنػػػو يلػػػـز عليهػػػا ،  إف كيسػػػب العضػػػوية في ابؼنظمػػػة يقتضػػػي مػػػن الدكلػػػة أف تلتػػػـز بالعديػػػد مػػػن الشػػػركط 
إجػػػراءات تقػػػـو بهػػػا بدايػػػة مػػػن طلػػػب الانضػػػماـ كصػػػولا لتوقيػػػع بركتوكيػػػوؿ الانضػػػماـ كبينهمػػػا مفاكضػػػات قػػػد تكػػػوف  
 . متعددة الأطراؼ أك ثنائية
 شروط الانضمام  أولا:
 1كىي:، ىناؾ عدة شركط على الدكؿ الراغبة في الانضماـ أف تلتـز بها 
تشتًط ابؼنظمة العابؼيػة للتجػارة علػى الدكلػة الراغبػة في الانضػماـ إليهػا تقػدلَ  :تقديم تنازلات للتعريفات الجمركية -I
كػػن رفعهػػا مػػن حيػػث ابؼبػػدأ إلا في حػػالات جػػدكؿ للتنػػازلات بوتػػوم علػػى تعريفػػات بصركييػػة تشػػكل التزامػػات لا بي
 خاصة.
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تقػدـ الدكلػة جػدكلا بالالتزامػات الػتي سػتتبعها في قطػاع ابػػدمات يشػتمل علػى  :تقـديم التزامـات فـي الخـدمات -II
 قائمة بابغواجز كالشركط التي تعتًض القطاعات كالنشاطات ابؼهنية ابػدماتية ككضع جدكؿ زمتٍ لإزالتها.
تتعهػػد الدكلػػة الراغبػػة في الانضػػماـ إلى ابؼنظمػػة العابؼيػػة للتجػػارة  نظمــة العالميــة للتجــارة:الالتــزام باتفاقيــات الم -III
بالتوقيع على بركتوكيوؿ انضماـ يشمل ابؼوافقػة علػى تطبيػق كالتػزاـ بصيػع اتفاقيػات ابؼنظمػة العابؼيػة للتجػارة (مػا عػدا 
الاتفاقيػات الاختياريػة )، أم أف عليهػا أف توافػق اتفاقيػة ابؼناقصػات ابغكوميػة كاتفاقيػة الطػائرات ابؼدنيػة فإنهمػا مػن 
على اتفاقيات جولة أكرجوام كذلك يعتٍ أنو لا سبيل أماـ الدكلة للبختيار بتُ الاتفاقيات بعكس مػا كيػاف سػائدا 
أيػاـ (ابعػات)، كخاصػػة بعػد جولػة طوكييػػو حػتُ لم توقػػع معظػم الػدكؿ الناميػػة علػى نتائجهػا الػػتي بسثلػت باتفاقيػػات 
 خاصة. 
 نيا: إجراءات الانضمام التي قامت بها الجزائرثا
أفريػػػل  03بػػػدأت خطػػػوات انضػػػماـ ابعزائػػػر إلى ىػػػذه ابؼنظمػػػة منػػػذ تقػػػدبيها لطلػػػب التعاقػػػد في ابعػػػات في 
، تم الاتفػػاؽ بػػتُ ابعزائػػر كالأعضػػاء 5991جػػانفي  10، كعنػػد ظهػػور ىػػذه ابؼنظمػػة إلى حيػػز الوجػػود في 7891
تتكفػػل بتحويػػل ملػػف التعاقػػد في ابعػػات إلى ابؼنظمػػة العابؼيػػة للتجػػارة، كابغصػػوؿ  ابؼتعاقػػدة علػػى إنشػػاء بعنػػة مشػػتًكية
 على العضوية يكوف باتباع الإجراءات التالية:
 العػاـ ابؼػدير إلى طلبػا بالانضػماـ ترغػب الػتي الدكلػة تقػدـ عندما العضوية عملية تبدأ تقديم طلب الانضمام: -I
 في الأعضػاء الػدكؿ بصيػع إلى ذلػك بعػد الطلػب ىػذا كيرسػل، للتجػارة يةالعابؼ ابؼنظمة إلى الانضماـ ربظيا فيو تطلب
 ابؼصػاح ذات الأعضػاء الػدكؿ مػن عػادة مكػوف عمػل فريػق تشػكيل يػتم، العػاـ ايملػس يوافػق أف كبعػد .ابؼنظمػة
 1.العضوية طالبة الدكلة مع الكبرل
بػػػدأت خطػػػوات ك ، 2رؼ بابعػػػات بػػػدأت ابعزائػػػر اتصػػػالاتها قبػػػل تأسػػػيس ابؼنظمػػػة العابؼيػػػة للتجػػػارة بدػػػا يعػػػ 
كقػػػد تم تنصػػػيب  بؾموعػػػة العمػػػل القائمػػػة علػػػى ، 7891أفريػػػل  03انضػػػمامها منػػػذ تقػػػدبيها لطلػػػب الانضػػػماـ في 
 إلا أنو تم  رفض طلبها لعدة أسباب:، عملية انضماـ ابعزائر للبتفاقية العامة حوؿ التعريفة ابعمركيية كالتجارة 
% مػػن 59اعتمادىػػا في بذارتهػػا ابػارجيػػة علػػى المحركقػػات بنسػػبة غيػػاب سياسػػة بذاريػػة كاضػػحة مػػن جهػػة، ك   -
جهػػة أخػػرل، كعػػػدـ اػػوؿ المحركقػػػات في اتفاقيػػات ابعػػػات بالإضػػافة إلى عػػػدـ بلػػوغ جهازىػػػا الإنتػػاجي بعػػػد 
  ابؼركنة الكافية للبستجابة لأم تغيتَ يطرأ.
انوف الػداخلي علػى الاتفاقيػة ) مػن الدسػتور ابعزائػرم كالػذم يقضػي بسػمو القػ021يعػود الػرفض إلى ابؼػادة ( -
 3.8991العامة، إلا أف ىذه ابؼادة حذفت سنة 
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 الذم أعلن  نشأة ابؼنظمة العابؼية للتجارة إلا أنها لم توقع على اتفاقية التأسيس. 4991لقد كيانت ابعزائر حاضرة في اجتماع مراكيش  - 2
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قػػػػدمت طلبػػػػا لانضػػػػماـ إلى ابؼنظمػػػػة العابؼيػػػػة للتجػػػػارة حيػػػػث قبػػػػل  6991غػػػػتَ أف ابعزائػػػػر في شػػػػهر مػػػػام 
حيػػث أف ابؼوافقػػة علػػى طلػػب الانضػػماـ جػػاء بعػػد أف قامػػت ابعزائػػر بإصػػلبحات اقتصػػادية كيانػػت نقطػػة  1طلبهػػا.
اقتصػػاد بركمػػو آليػػات السػػوؽ بدػػا يتوافػػق مػػع القواعػػد كابؼبػػادئ  تحػػوؿ ابعزائػػر مػػن الاقتصػػاد ابؼخطػػط إلى انعطػػاؼ ل
 التي تقـو عليها ابؼنظمة العابؼية للتجارة.
بعػػد أف تقػػدـ الدكلػػة طلػب الانضػػماـ تطلػػب ابؼنظمػة منهػػا  تقػػدلَ مػػذكيرة  تقــديم مـذكرة السياســة التجاريـة: -II
ابؼنظمػة العابؼيػة  باتفاقيػات علبقػة بؽػا كالػتي الاقتصػادية السياسػات بعميػع كصػفا منةمتضػ فيهػا التجػارم بالنظػاـ
كيما تقـو ابؼنظمػة في ىػذه الفػتًة بصػع معلومػات حػوؿ النظػاـ التجػارم بؼقػدـ الطلػب ابؽػدؼ منهػا توضػيح . للتجارة
ابؼنظمػة العابؼيػة للتجػارة كالػتي  التغتَات التي علػى مقػدـ الطلػب القيػاـ بهػا حػتى تتوافػق قوانينػو كسياسػتو مػع اتفاقيػات
 تعتبر كيقاعدة  لقياـ ابؼفاكضات ابػاصة بالنفاذ إلى الأسواؽ السلع كابػدمات.
فإنها ليست من الأعضاء الأصليتُ للمنظمة  TTAGكبدا أف ابعزائر لم تكن عضوا متعاقدا في الػ 
انة العامة للمنظمة توضح نيتها في كيسب لتكتسب تلك العضوية قامت بإرساؿ رسالة إلى الأمك  العابؼية للتجارة،
مذكيرة تشرح فيها  6991قدمت ابعزائر في شهر جواف ك  من اتفاقية مراكيش 12ك ذلك كفق ابؼادة ، العضوية
تم إعداد ىذه ابؼذكيرة من طرؼ بعنة كطنية ك  الوضعية الاقتصادية خلبؿ العشر سنوات السابقة،ك  السياسة التجارية
كبعد تقدلَ ىذه ، برئاسة كزير التجارة 5991-01-71ابؼؤرخ بتاريخ ك  53ي رقم نصبت كفقا للقرار ابغكوم
ابؼذكيرة إلى سكرتارية ابؼنظمة، قامت ىذه الأختَة بتوزيعها على الدكؿ الأعضاء، حيث تم إعداد فريق عمل يتكوف 
اـ ابعزائر إلى من عدة خبراء برئاسة سفتَ الأرجنتتُ لدل ابؼنظمة حيث كيلف ىذا الفريق بدتابعة ملف انضم
على عناصر  6991-60-50ابؼنظمة العابؼية للتجارة، برتوم مذكيرة السياسة التجارية ابؼقدمة للمنظمة بتاريخ 
 2أساسية منها:
السياسة الاقتصادية ابؼعتمدة بعد الانتقاؿ ك  عرض دقيق بعميع القواعد ابؼرتبطة بتسيتَ ابؼبادلات ابػارجية -
 سياسة الانفتاح ابػارجي على العالم. من سياسة التخطيط ابؼركيزم إلى
 تأثتَىا. ك  تنظيمهاك  تقدلَ بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بسياسة ابؼؤسسات ابعزائرية  -
التشريعية، بالإضافة إلى تقدلَ ك  القانونيةك  التطرؽ إلى تقسيم الصلبحيات ما بتُ السلطات التنفيذية  -
 غتَ مباشرة.ك  ية بصفة مباشرةالتشريعات التي تتحكم في التجارة ابػارجك  القوانتُ
ابػركج من نظاـ أحادية التصدير ك  كيما تم التطرؽ في ىذه ابؼذكيرة أيضان إلى  توسيع ابؼبادلات التجارية -
 العملة الصعبة.ك  ابؼعتمد على المحركقات كيمصدر كحيد للمداخيل
                                                 
دكيتوراه علـو (غتَ -حالة الجزائر–تحرير تجارة الخدمات المالية والمصرفية وانعكاساتها على الأنظمة المصرفية العربية توبتُ،  علي - 1
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ناعية، أين بيكن الواردات في بؾاؿ السياسة الصك  تقدلَ شرح مفصل لتجارة السلع من خلبؿ الصادرات -
ىو ابغاؿ في ايماؿ  ابعزائرم، كيما الصناعيتوجيو السلطات العمومية إلى تقليل عوامل الضعف في ابؽيكل 
 .الزراعي، حيث تهدؼ السلطات إلى رفع النمو في ىذا ايماؿ
ت منذ برز ، ابعزائر في مسعى انضمامها إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة اإف بداية الاجراءات التي شهدته
الانفتاح على ك  عزمها على انتهاج نظاـ اقتصاد السوؽك  مباشرة الإصلبحات الاقتصادية في بداية التسعينيات،
 الاقتصاد العابؼي.
يركيػز فريػق العمػل عنػد اسػتغلبلو لنظػاـ التجػارة ابػارجيػة للدكلػة علػى  الاجتماعـات الخاصـة بفريـق العمـل: -III
نضػػماـ مػػع متطلبػػات ابؼنظمػػة العابؼيػػة للتجػػارة عنػػد الانضػػماـ أك بعػػد انتهػػاء مػػدل مطابقػػة قػػوانتُ الدكلػػة طالبػػة الا
 فتًات السماح. 
كفي إطػػػار ذلػػػك يقػػػدـ الفريػػػق أسػػػئلة مكتوبػػػة للدكلػػػة ابؼعنيػػػة كيمػػػا يتلقػػػى الإجابػػػات عنهػػػا بػػػنفس الطريقػػػة،   
، كقػػد طرحػػت ىػػػذه سػػػؤاؿ تتعلػػق أساسػػا بالزبػػائن كابؼػػػوردين 0001كأجابػػت ابعزائػػر في ىػػذا الإطػػػار علػػى حػػوالي 
، ككيػػػذلك ردت علػػػى 7991الأسػػػئلة مػػػن طػػػرؼ الولايػػػات ابؼتحػػػدة الأمريكيػػػة أجابػػػت عنهػػػا ابعزائػػػر في ديسػػػمبر 
 7991نػػػوفمبر70، بيكػػػن الإشػػػارة إلى أف ابعزائػػر شػػػكلت في 89ك 79الأسػػئلة الػػػتي طرحهػػػا الابرػػاد الأكرك  في 
تمثػل في اللجنػة الوزاريػة ابؼشػػتًكية كالػتي يتًأسػها كزيػر ابؼاليػػة بعنتػتُ لتحضػتَ انضػمامها الى ابؼنظمػة العابؼيػػة للتجػارة كت
بالإضافة إلى بعنة تسػهيل عمليػات التجػارة ابػارجيػة كالػتي ، عضوا من بـتلف الوزارات كابؼؤسسات 22كتتكوف من
 1تم تشكيلها من طرؼ كزارة التجارة كتعمل جنبا إلى جنب مع  اللجنة الوزارية ابؼشتًكية.
بعػد ابعػولات الػتي أشػرنا إليهػا تبػدأ ابؼفاكضػات حػوؿ   الػدخوؿ  الثنائية والمتعددة الأطراف:المفاوضات  -VI
 إلى أسواؽ السلع كابػدمات، حيث تلقت ابعزائر أسئلة إضافية من قبل بعض الدكؿ منها:
 الولايات ابؼتحدة الأمريكية كأستًاليا، ركيزت على الإعانات ابؼمنوحة لبعض ابؼنتجات.  -
بالػدخوؿ إلى سػوؽ السػلع كابػػدمات، طلبػت الولايػات ابؼتحػدة الأمريكيػة كأسػتًاليا مػن ابعزائػر فيما يتعلق  -
أف تكوف أكيثر انفتاحا في قطاع ابػدمات، لتَتفػع بػذلك مػن سػبع قطاعػات إلى تسػع أم بإضػافة قطػاعتُ 
 بنا قطاع البنوؾ كالتأمينات.
كالولايػػػات ابؼتحػػػدة الأمريكيػػػة قضػػػية الغػػػاز  كفي إطػػػار ابؼفاكضػػػات الثنائيػػػة طػػػرح كيػػػل مػػػن الابرػػػاد الأكرك  -
 كالكهرباء، كطالبوا بإلغاء التعريفة ابعمركيية ابؼزدكجة. 
حيػػػث قامػػػت ابعزائػػػر بدراجعػػػة أغلبيػػػة القػػػوانتُ كالتنظيمػػػات ابؼتعلقػػػة بالتجػػػارة الداخليػػػة كالتجػػػارة ابػارجيػػػة،  
 2 كجعلها منسجمة مع قواعد ابؼنظمة العابؼية للتجارة.
                                                 
-9991آثار تحرير تجارة الخدمات على التجارة الخارجية في الدول العربية مع الاشارة الى حالة الجزائر( كصاؼ عتيقة، - 1
 .552-452ص ،4102 ،ابعزائر، جامعة بسكرة اقتصادية،علـو  )غتَ منشورة(علـو ،دكيتوراه)9002
 .74،94، ص6002ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر،  ، المنظمة العالمية للتجارة،بؿفوظ لشعب - 2




يقػدـ فريػق ، كذلػك بعػد الانتهػاء مػن الأشػواط ابؼػذكيورة سػابقا لتفاوض وتوقيع بروتوكـول الانضـمام:نهاية ا V- 
عمػل ابؼنظمػة ابػػاص بالدكلػة طالبػة الانضػماـ توصػياتو إلى ايملػس العػاـ أك ابؼػؤبسر الػوزارم، كيػتم قبػوؿ عضػوية أم 
 توقيعو.  دكلة كيكوف بدوافقة ثلثي الأعضاء، كيصبح نافذا بعد ثلبثتُ يوما من
، 4002بالنسبة للجزائر رغم التصربوات العديدة التي تؤكيد على أف الانضماـ بات قريبا كذلك منػذ سػنة  
كلكن بغد الآف مازالت ابعزائر في مرحلة ابؼفاكضات التي أخذت من مستَتيها إلى الانضػماـ الشػوط الأكيػبر لػذلك 
 ر مع ابؼنظمة العابؼية للتجارة.سوؼ بلصص ابؼطلب ابؼوالي للتطرؽ بؼسار مفاكضات ابعزائ
 المنظمة العالمية للتجارة المطلب الثالث: مسار مفاوضات الجزائر مع 
بعد تقدبيها لطلب الانضماـ، إضافة ك  ،ةمن أجل استكماؿ مسار الانضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجار  
قد مرت ابؼفاكضات ك  ية للتجارة،إلى مذكيرة الانضماـ، قد دخلت مرحلة ابؼفاكضات مع أعضاء ابؼنظمة العابؼ
 بابؼراحل التالية : 
 1996 -1996المرحلة الأولى:   أولا:
 7891أفريل  03، إلا أف ابعزائر قدمت في 6891رغم أنو تم رفض طلب انضماـ ابعزائر للجات في 
في السابق كيعضو  إلى سكرتارية ابعات مقررا تبتُ فيو نيتها في الابلراط كالتفاعل في الاتفاقية بعد أف كيانت
تأسيس فوج عمل لدراسة  7891ليتم في جويلية ، 17891جواف  71ملبحظ، كشكلت لذلك فرقة عمل في 
،  كلأسباب تتعلق بالسياسة الداخلية لم يتم إرساؿ  طلبها إلا في جواف 2ملف كطلب ابعزائر للتعاقد في الاتفاقية
ية إلى أمانة ابؼنظمة، كالتي على أثرىا طرحت ما مذكيرة حوؿ نظاـ التجارة ابػارج 7991، لتقدـ في 6991
الولايات ابؼتحدة ، سؤاؿ من قبل الدكؿ التي تربطها علبقات بذارية مع ابعزائر مثل الابراد الأكرك 005يقارب 
كزارة كقد تابعت  32عضوا بيثلوف  07، كذلك عن طريق كفد ابؼفاكضتُ يتكوف من 3الأمريكية، الياباف استًاليا
 4أغلبها من دكؿ الابراد الأكرك . دكلة انضماـ ابعزائر، 04حوالي 
، أعقبتها بؾموعة أخرل 7991جويلية  50كبعد تبليغ الأجوبة عن ىذه السلسلة الأكلى كالتي كيانت في 
 5ت على النحو التالي :من الأسئلة كالاستفسارات كيان
 سؤاؿ. 071الولايات ابؼتحدة:  -
 سؤاؿ. 421دكؿ الابراد الأكرك :  -
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دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)، ، تجارةاستراتيجيات تمويل القطاع الفلبحي بالجزائر في ظل الانضمام للمنظمة العالمية للدىينة  بؾدكلتُ،   - 3
 .962ص  ،7102بسكرة، ابعزائر، لـو الاقتصادية كالعلـو التجارية كعلـو التسيتَ، جامعة عبزصص نقود كبسويل، كيلية ال
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 سؤاؿ. 33سويسرا:  -
 أسئلة. 9الياباف  -
 أسئلة. 80استًاليا  -
 إسرائيل سؤاؿ كاحد. -
 8991أفريل  32 – 22كيما عقدت جولة من ابؼفاكضات مع ابعزائر في اجتماع ابؼنظمة ابؼنعقد يومي  
بجنيف أين تم طرح تصور كاضح حوؿ مدل تطابق التجارة ابػارجية للجزائر مع الإجراءات ابؼتضمنة في 
تعتبر ىذه ابؼرحلة أىم ك  ، 1فاقيات التجارية لػلمنظمة العابؼية للتجارة، لتدخل في مفاكضات متعددة الأطراؼالات
خلبؿ ىذه ، ك النظاـ الاقتصادم بؽذا البلدك  الذم يتم فيها توضيح نظاـ التجارة ابػارجيةك  مرحلة للبلد ابؼنظم
لدكؿ الأعضاء في ابؼنظمة، كالإجابة على ىذه مع مشاركية كيل ا 2ابؼرحلة تكوف ابؼفاكضات متعددة الأطراؼ
 الأسئلة تكوف بشكل كيتا .
 0220 – 2220المرحلة الثانية:  ثانيا:
، إلا أف فشػل مػؤبسر 9991كياف من ابؼقرر أف تستأنف ابعزائر ابؼرحلة الثانية من ابؼفاكضات في نهاية سػنة 
 كزيػر التجػارة، آنػذاؾ، مػع رئػيس ابؼنظمػة في لقػاء بػتُ  1002أفريػل  90سياتل حاؿ دكف ذلك، كيمػا تم أيضػا في 
جػػواف فقػد قػػدمت ابعزائػر مػػذكيرة جديػدة مقدمػػة، 3بؿاكلػة لإنعػػاش ابؼفاكضػات إلا أف ىػػذه الأخػتَة فشػػلت،
بالتػالي ك  إلا أف ابؼفاكضات لم تصل إلى أم نتيجػة ملموسػة ،  كياف على رأس الوفد ابعزائرم كزير التجارةك  ،1002
التناقضػات ك  قد كجهت للجزائر عدة انتقادات من طرؼ ابؼنظمػة  بسػبب  النقػائص        ك  حكم عليها بالفشل.
 ،1002بفػا أدل بػابعزائر إلى إعػادة صػياغة ابؼػذكيرة في جويليػة، التي احتوتها ابؼذكيرة ابؼقدمة من طرؼ الوفد ابعزائرم
 . قدمت للمنظمةك 
إعػػادة صػػياغة مػػذكيرة الانضػػماـ، كضػػمنوىا إلى  1002ديسػػمبر  31ليقػػـو خػػبراء لػػدل كزارة التجػػارة في 
معلومػػات توضػػيحية حػػوؿ النظػػػاـ التجػػارم ابعزائػػرم كالتغػػػتَات ابؼرتقبػػة علػػى ابؼنظومػػة ابعبائيػػػة كابعمركييػػة مػػن أجػػػل 
 .4ملبئمتها مع القواعد الدكلية 
                                                 
اه علـو (غتَ ، دكيتور مصر)-المنظمة العالمية للتجارة  وانعكاساتها على قطاع التجارة الخارجية( دراسة حالة الجزائر، آيات الله موبغساف - 1
 172ص. ،1102جامعة باتنة، ابعزائر، ، لتجارية كعلـو التسيتَلمنشورة)،  بزصص اقتصاد التنمية، كيلية العلـو الاقتصادية ك 
ك تكوف الإجابة على بعض الأسئلة التي تستدعي مفاكضات ثنائية، ك على البلد الذم ينوم الانضماـ أف  ينتظر عدة أسئلة دقيقة من طرؼ  - 2
الاسبانية). ك تدكر الأسئلة ، كؿ الأعضاء ك في أم بؾاؿ، كيما أنو ملـز بالإجابة على الأسئلة بوضوح بإحدل لغات ابؼنظمة (الإبقليزية، الفرنسيةالد
لإحصاءات ابؼطركحة من الدكؿ الأعضاء حوؿ الإعانات، التعريفات ابعمركيية، الإعفاءات، إجراءات مكافحة الإغراؽ، رخص الاستتَاد، ابؼبادلات كا
 كنظاـ ابغماية بغقوؽ ابؼلكية الفكرية ك غتَىا من ايمالات
 جامعة الشلف، ابعزائر، ،5002، 20عدد ، ، بؾلة اقتصاديات ااؿ أفريقياأثر الانفتاح التجاري على الاقتصاد الجزائريخالدم خدبهة،  - 3
 .78ص
 .264بن موسى كيماؿ، مرجع سابق، ص - 4




 تلقػػت ابعزائػػر بؾموعػػة أخػػرل مػػن الأسػػئلة تصػػب معظمهػػا حػػوؿ ابؼنظومػػة التعريفيػػة.  2002كفي جػػانفي 
ابعمركييػػػة الػػػتي تنػػػوم الػػػدخوؿ بهػػػا إلى  اأجابػػػت ابعزائػػػر علػػػى ىػػػذه الأسػػػئلة بتقػػػدبيها لعػػػرض مفصػػػل حػػػوؿ تعريفاتهػػػك 
 ابؼنظمة العابؼية للتجارة.
أخصػػػػائيا لاسػػػػتئناؼ ك  خبػػػػتَا  04قػػػػاد كزيػػػػر التجػػػػارة كفػػػػدا جزائريػػػػا يتكػػػػوف مػػػػن  2002-20-70كفي 
كيػػذا ضػػبط معػػالم ك  تشػػريعاتهاك  ر لعػػدـ مطابقػػة قوانينهػػاابؼفاكضػػات، كجهػػت خلببؽػػا العديػػد مػػن الانتقػػادات للجزائػػ
الاقتصػػادية مػػع تلػػك ابؼعتمػػدة لػػدل ابؼنظمػػة، بؽػػذا أعػػادت ابعزائػػر صػػياغة ابؼػػذكيرة ابؼقدمػػة كفقػػا ك  ابؼعطيػػات التجاريػػة
 73حػوالي  ىتتعلػق ىػذه الانتقػادات بػاحتواء ملػف ابعزائػر علػك  للشركط ابؼفركضة مػن قبػل ابؼنظمػة العابؼيػة للتجػارة،
تكػوف ابعزائػر قػد ، مػع نهايػة ىػذه ابؼرحلػةك  ،.1ابؼبػادئ القانونيػة ابؼنصػوص عليهػا مػن قبػل ابؼنظمػةك  قاعػدة لا تتماشػى
مرحلػػة ابؼفاكضػػات أعضػػاء ابؼنظمػػػة. لتبػػدأ  ندكلػػة مػػ 34الػػتي بسػػت مػػع ك  ابؼتعػػددة الأطػػراؼ، تانتهػػت مػػن ابؼفاكضػػا
 السػػػلع مػػػن خػػػلبؿ تقػػػدلَ  التنػػػازلات في ابغقػػػوؽ ابؼلكيػػػةالثنائيػػػة كالػػػتي تشػػػمل التفػػػاكض حػػػوؿ الػػػدخوؿ إلى أسػػػواؽ 
 كأيضا مفاكضات حوؿ التنازلات ابػاصة في بؾاؿ ابػدمات كالتي تعتبر مػن  أصػعب ابؼراحػل، الدعم عند الاستتَادك 
منهػا ابعزائػر، حيػث عليهػا أف بذػرم مفاكضػات ثنائيػة في بؾػاؿ ابػػدمات، يػتم مػن خلببؽػا  ك  خاصػة للبلػداف الناميػة ك 
 تكػػػوف ابؼفاكضػػػات ثنائيػػػة بػػػتُ البلػػػداف الأعضػػػاءك  ضػػػاح ايمػػػالات ابػدماتيػػػة الػػػتي سػػػيتم فتحهػػػا للػػػدكؿ الأعضػػػاء،إي
 2الشركياء الأساسيتُ في بؾاؿ التجارة.ك 
، 2002مػػػام مػػػن سػػػنة  70انطلقػػػت ابؼفاكضػػػات الثنائيػػػة بجنيػػػف، كدامػػػت إلى  2002أفريػػػل  92كفي 
مع كيل من الابراد الأكرك  كالولايات ابؼتحػدة الأمريكيػة، ككينػدا  كىذه ابؼفاكضات ىي عبارة عن سلسلة أكلى جرت
كاليابػػػاف كسويسػػػرا، كخػػػلبؿ ىػػػذه اللقػػػاءات كصػػػفت الاقتًاحػػػات ابعزائريػػػة مػػػن قبػػػل الأطػػػراؼ ابؼفاكضػػػة، بأنهػػػا ذات 
 . 3مصداقية كتستحق التفاكض
ىػػذا بدايػػة ، ك ء بابؼنظمػػةكبعػدىا  دخلػػت ابعزائػػر مرحلػػة جديػدة مػػن ابؼفاكضػػات الثنائيػػة مػػع الػدكؿ الأعضػػا
لتًكيػػز علػػى أىػػم النقػػاط الػػتي بقيػػت عالقػػة مثػػل برريػػػر الأسػػعار ابؼسػػبق بالإضػػافة إلى موضػػوع  2002مػػن أكيتػػوبر 
الػػتي لا تػػزاؿ ابعزائػػر تػػتحفظ ك  ابؼواشػػي ذات ابػصوصػػية المحليػةاسػػتتَاد بعػػض ابؼػػواد مثػل النفايػػات ابؼعدنيػػةك  تصػدير
 .4على قواعد ابؼنظمة بشأنها
انتهػت ابعولػة الرابعػة مػن ابؼفاكضػات، كأكيػدت ابغكومػة ابعزائريػة نيتهػا مػن أجػل  2002نػوفمبر  61 كفي
مػن التشػريع أصػبح يتوافػق كقػوانتُ ابؼنظمػة، كلم يبػق علػى % 09تعجيػل سػتَ ابؼلػف ابعزائػرم، حيػث أف أكيثػر مػن 
 ظاـ ابعمركيي.سؤاؿ جديد يتمحور حوؿ التشريع الاقتصادم كالن 001ابعزائر إلا أف بذيب على 
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 إلى يومنا ىذا:  2220المرحلة الثالثة: من  ثالثا:
كفي ىذه ابؼرحلة انعقدت ابعولة ابػامسة من ابؼفاكضػات كالػتي بصعػت أعضػاء اللجنػة ابؼشػرفة علػى انضػماـ 
ذلػك ، ك 3002ابعزائر إلى ابؼنظمة العابؼية للتجػارة بفػوج العمػل ابؼكلػف بػإدارة ابؼفاكضػات مػع ابعزائػر في مػام عػاـ 
بهدؼ تقييم كضبط الآليات الأختَة لانضماـ ابعزائر النهػائي للمنظمػة العابؼيػة للتجػارة في السداسػي الأكؿ مػن عػاـ 
مػا بقػي في ابعولػة الأخػتَة لا يزيػد عػن بؾػرد ، ك جػاىزة ت،حيث أف كثائق الانضػماـ الربظػي للمنظمػة أصػبح4002
تتبػػػع نظػػػاـ  أيضػػػا الػػػدكرةتم مػػػن خػػػلبؿ   ت ابؼاضػػػية، كيمػػػاإجػػػراءات شػػػكلية، بػػػالنظر إلى مػػػا تم إبقػػػازه خػػػلبؿ السػػػنوا
ابؼػدل الػذم كصػلت إليػو ابؼفاكضػات ك  عايمػاؿ التشػري التجارة ابػارجية للجزائر، كمتابعة تطورات التغيػتَات ابؽامػة في
  1الثنائية.
 82ابعزائػػر حيػػث دخلػػت في ابعولػػة  السادسػػة مػػن ابؼفاكضػػات في  وتوقعتػػ لكػػن الواقػػع أثبػػت عكػػس مػػا
عضػوا بيثلػوف الإدارة كالقطاعػات الاقتصػادية ذات الأبنيػة في  82بجنيػف بوفػد جزائػرم مكػوف مػن  3002فمبر نػو 
 2 ابؼنظمة العابؼية للتجارة إضافة إلى الشركياء الاجتماعيتُ برئاسة كزير التجارة آنذاؾ كقد تضمن جدكؿ الأعماؿ:
 تأىيل الإطار التشريعي ابؼنظم للتجارة ابػارجية. -
 . متعددة الأطراؼ مرتبطة بالفلبحةبؿادثات  -
 التطرؽ إلى ابؼستجدات ابؼتعلقة بدنع استًاد ابػمور من قبل البربؼاف ابعزائرم. -
لػػػتعلن كزارة التجػػػارة مػػػرة أخػػػرل أف ابؼرحلػػػة النهائيػػػة للمفاكضػػػات مػػػن خػػػلبؿ ابعولػػػة السػػػابعة  سػػػتعقد في 
ابعزائريػة، حيػث قػاـ الوفػد ابعزائػرم بػإجراء  ، كالػتي سػيدكر النقػاش فيهػا حػوؿ ابؼقتًحػات4002جواف  52جنيف 
تقيػيم نهػائي للمفاكضػات الثنائيػة كابؼتعػددة الأطػراؼ، كيمػا عػرض التعػديلبت الاقتصػادية الأخػتَة، كبسحػور ابغػديث 
في المحادثػػػات النهائيػػػة حػػػوؿ دخػػػوؿ السػػػلع كابػػػػدمات علػػػى مسػػػتول الأسػػػواؽ، كقػػػد تم أيضػػػا الاسػػػتماع إلى تقريػػػر 
كلفػػة بػػابؼلف ابعزائػػرم كعلػػى مػػا يبػػدك أف التقيػػيم كيػػاف ابهابيػػا جػػدا، ليصػػرح بعػػدىا أف الانضػػماـ بؾموعػػة العمػػل ابؼ
 .3لا بؿالة 5002سيكوف خلبؿ سنة 
قػػاـ الأعضػػاء بفحػػص مشػػركع التقريػػر الػػذم تم الاطػػلبع عليػػو مػػن طػػرؼ فريػػق  8002جػػانفي  71كفي 
بالإضػػافة إلى التعػديلبت الػتي التػػو كيػذلك مػػا تم العمػل، حيػث يصػػف ىػذا التقريػػر نظػاـ التجػارة ابػارجيػػة للجزائػر 
تعديلػػػو في ابؼؤسسػػػػات ذات الطػػػابع القػػػػانولٍ كتكييفهػػػػا بدػػػا يػػػػتلبءـ كقواعػػػد ابؼنظمػػػػة العابؼيػػػػة للتجػػػارة، خػػػػلبؿ ىاتػػػػو 
ابؼفاكضات صرح سفتَ فريق العمل بأنو مازاؿ للجزائر أمور أخرل عليهػا القيػاـ بهػا مػن أجػل قبوبؽػا في ابؼنظمػة كلقػد 
ككيػػذلك ، سياسػات الأسػعار، التعريفػػات ابعمركييػة، ت ابعزائػر أيضػػا قػوانتُ جديػدة فيمػػا بىػص ابؼلكيػة الفكريػػةكضػع
 4فيما بىص استتَاد ابؼنتجات الصيدلانية كابؼشركبات الكحولية.
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 عاـ بداية ابؼفاكضات من العاشرة ابعولة إبساـ تم حيث ابؼفاكضات باب أغلق 9002 سنة خلبؿ
 حوؿ العاشرة، ابعولة في عنها أفصحوا التي الأمريكيتُ،ك  الأكركبيتُ ابؼفاكضات أسئلة بسحورت كقد، 9002
 تطبيقنظاـ ك  ابؼقيمتُ، غتَ للؤشخاص الاستتَاد كحق الطبيعي غازلل ابؼزدكج السعر رأسها كعلى الأسعار  سياسة
 الذم، 6002لسنة التكميلي ةابؼالي قرار الأسئلة الت كيما ابؼضافة القيمة على الرسم مثل الداخلية الضرائب
 كتدعيم الاستتَاد، رخص كنظاـ  الصادرات، بدعم ابؼتعلقة كابؼسائل ابؼستعملة، السيارات استتَاد بحضر قضى
 الصفقات حوؿ الأطراؼ ابؼتعددة لبتفاقيةل بانضماـ ابعزائر تعلق كما العمومية الصفقاتك  العبور، حريةك  الصناعة
، ابؼعلومات السرية فيما بىص ابؼواد الصيدلانية بضاية عليها، للئجابة ابعزائر عيتد التي ابؼسائل منك  العمومية
كالانضماـ للبتفاقية ابؼتعددة الأطراؼ حوؿ بذارة الطتَاف ابؼدلٍ كابؼؤسسات التجارية التابعة للدكلة كمسألة 
 ابػوصصة.
 إلى الراميػة فاكضػاتابؼ اسػتئناؼ عػن "بػادة بػن مصػطفى" السػيد التجػارة كزيػر كيشػف 0102 سػنةكفي 
 خطػت قػد ابعزائػر أف أشػار كيمػا السػنة، قاربػت بؼػدة توقفهػا بعػد قريبػا للتجػارة العابؼيػة ابؼنظمػة إلى ابعزائػرنضػماـ ا
 سػؤاؿ002 مػن مقابػل 69 إلى ابؼطركحػة الأسػئلة عػدد ابلفػاض بعػد خاصة ابؼفاكضات مسار في بهابيةإ خطوات
 .سابقا
 دقيقػة أجوبػة ابؼفػاكض ابعزائػرم الوفػد كقػدـ، مػن ابؼفاكضػات 11انعقػدت ابعولػة  3102 أفريػل 5 في
 علػى حػرة أسػعار بتطبيػق ابعزائريػة ابغكومػة التػزاـ الوثيقة بضلت حيث الصناعي، القطاع في الغاز سعر ملف بزص
 اكيمػ ابؼنظمػة، مػع ابعزائر مفاكضات تقدـ تعرقل ظلت التي النقطة كىي للتصدير، ابؼوجهة للصناعات ابؼوجو الغاز
 كابػػاص العمػومي للقطػاعتُ ابؼعاملػةبتػوفتَ  نفػس  الأخػتَة  كالتػزاـ الاقتصػاد، في الدكلػة دكر عػن أجوبػة الوفد بضل
 تفػتح 0002 سػنة منػذ الأكلى للمػرة، ك كالأجنػبي المحلػي ابػػاص القطػاع علػى معلنػة غػتَ قيػود بفارسػة عػن كالكػف
 بخصػوص كاضػحة أجنػدة بتقػدلَ الأخػتَة ىػذه مطالبػة بعػد ابؼنظمػة العابؼيػة للتجػارة، أعضػاء مع الدعم ملف ابعزائر
 في الشػفافية مػن ابؼزيػد أجػل مػن كىػذا ابػدمات كبعض الغذائية كابؼواد الطاقة كمنها ابؼواد، من الكثتَ دعم مراجعة
 الفئات إلى الدعم على الدكؿ الراغبة في الانضماـ  توجيو  التجارة منظمة كتقتًح .كالتجارية الاقتصادية ابؼعاملبت
 1.التجارية ابؼمارسات غموض من كتزيد ابؼنافسة تقتل التي العاـ الدعم سياسات عن كالكف ىشاشة، الأكيثر
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 المبحث الثاني : الإصلبحات المصرفية في الجزائر 
يتناكؿ ىذا ابؼبحث الإصلبحات ابؼصرفية التي مرت بها ابعزائر بداية من اصلبحات قبػل التسػعينيات كالػتي  
هور اغلب البنػوؾ العموميػة خػلبؿ تلػك الفػتًة كصػولا إلى الإصػلبحات ابؼصػرفية الػتي بسػت في ظػل التحػوؿ بسيزت بظ
إلى اقتصػاد السػوؽ كبذسػدت انطلبقػا مػن صػدكر قػانوف النقػد كالقػرض خػلبؿ التسػعينيات الػذم كضػع أكلى دعػائم 
  . ـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارةالتحرير ابؼصرفي حيث أدركيت ابعزائر ضركرة  ذلك خاصة في ظل سعيها للبنضما
 المطلب الأول: النظام المصرفي الجزائري قبل إصلبحات التسعينيات 
لقد مر النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم بعدة مراحل قبػل إصػدار قػانوف النقػد كالقػرض في التسػعينيات  الػذم يعتػبر 
كالػتي بسيػزت بدرحلػة ، رفػة كضػعيتو قبػل تلػك الفػتًةالركييزة الأكلى للتحوؿ إلى اقتصاد السوؽ، لذلك كياف لزاما علينا مع
التخطيط ابؼركيزم ىذا من جهة،  كمن جهػة ثانيػة فػإف أغلػب البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة تشػكلت في تلػك الفػتًة الػتي 
يتوافػػػق مػػػع الأىػػػداؼ ابؼسػػػطرة  كالػػػتي سػػػعت مػػػن خلببؽػػػا ابعزائػػػر إلى تأسػػػيس نظػػػاـ مصػػػرفي كطػػػتٍ، تلػػػي الاسػػػتقلبؿ
 بسويل الاستثمارات ابؼخططة كبىدـ التنمية في تلك الفتًة. كابؼتمثلة في
 مرحلة تأسيس نظام مصرفي وطني  أولا:
بسيزت تلك الفتًة بظهور ابؽياكيل ابعديدة للنظاـ ابؼصرفي ابعزائرم  حيث ظهرت اغلب البنوؾ العمومية 
بسيزت بظهور ابػزينة العامة بالإضافة إلى ابعزائرية في تلك الفتًة، فقد كيانت ابؼرحلة  مرحلة إضفاء للسيادة الوطنية 
البنك ابؼركيزم ابعزائرم كالصندكؽ ابعزائرم للتنمية، كالصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط، حيث ضلت تلك 
فمن جهة نظاـ مصرفي ليبرالي يسيطر ، ابؽياكيل ابعديدة التي ظهرت بعد الاستقلبؿ  تعمل في ظل ازدكاجية النظاـ
بفا خلق تناقضا على ، نظاـ قائم على أساس نظاـ  اشتًاكيي تسيطر عليو الدكلةجهة ثانية عليو ابػواص، كمن 
حيث قامت الدكلة  بتأميم البنوؾ الأجنبية ليتشكل بذلك  6691إلى غاية سنة ، مستول  أداء النظاـ ابؼصرفي
ية رأس مابؽا كيليا للدكلة ابعهاز ابؼصرفي ابعزائرم، كنتج عن عملية التأميم ظهور ثلبث بنوؾ بذارية تعود ملك
كبسثلت  في البنك الوطتٍ ابعزائرم، كالقرض الشعبي ابعزائرم كالبنك ابػارجي ابعزائرم، كقد تشكل النظاـ ابؼصرفي 
 ابعزائرم في تلك الفتًة، كفق التًتيب التالي :
 ابػزينػػػة الفرنسػػػية عقػػػب الاسػػػتقلبؿ مباشػػػرة بسثلػػػت ابػطػػػوة الرئيسػػػية الأكلى في الفصػػػل بػػػتُ: الخزين ـــة العامـــة I-
، كالػػتي أخػػذت علػػى عاتقهػػا الوظػػائف التقليديػػة للخزينػػة، 2691كابػزينػػة ابعزائريػػة أيػػن تم الفصػػل بينهمػػا في أكت 
زيادة على ذلك كيلفت بتقػدلَ قػركض الاسػتثمار للقطػاع الاقتصػادم كقػركض التجهيػز ابؼمنوحػة للقطػاع الفلبحػي 
مسػػػتهدفة في ذلػػػك تنفيػػػذ بػػػرامج التنميػػػة الاقتصػػػادية المحػػػددة مػػػن طػػػرؼ ابؼسػػػتَ ذاتيػػػا، نظػػػرا لػػػنقص ابؼػػػوارد ابؼاليػػػة 
 2كيما حلت في كيثتَ من الأحياف بؿل البنك ابؼركيزم في لعب دكر الضابط للسياسة النقدية.1الدكلة.
                                                 
 .401ص مرجع سابق، كصاؼ عتيقة، - 1
 )غتَ منشورة ( ماجستتَ-بالإشارة إلى حالة الجزائر -الإصلبحات المصرفية في استقطاب الاستثمار الأجنبي المباشردور  مصطفى، مراد - 2
 .54ص ،1102ابعزائر،  رداية،غ علـو بذارية، ابؼركيز ابعامعي، بذارة دكلية




 من بتداءن اتقرر إنشاء مؤسسة إصدار جزائرية لتحل بؿل بنك ابعزائر : )ACB(البنك المركزي الجزائري II-
.2691/21/31في  ابؼصادؽ عليو من قبل ايملس التأسيسي 441-26طبقنا للقانوف رقم  3691/10/10
 1
ككيذا  كتوجيو كمراقبة القرض، حيث أسندت لو مهاـ الإصدار النقدم كمراقبة كتنظيم كتداكؿ الكتلة النقدية،
 كإدارة الاحتياطي القانولٍ.، إعادة ابػصم كتسيتَ احتياطات الصرؼ
 بسويل الأجنبية البنوؾ رفض نتيجة الصندكؽ ىذا تأسيس تم :)DAC(ئري للتنمية الصندوق الجزا -III
 مؤسساتبو أربع  أبغقت حيث ،561-36رقم القانوف بدوجب 9150/ 36/70 بتاريخ كذلك الوطتٍ الاقتصاد
 صفقات صندكؽ، الوطتٍ القرض العقارم، القرض :كىي الأجل، متوسط الائتماف في تتعامل كيانت مصرفية
 كقد .ابعزائر كتنمية بذهيز صندكؽ ىي الأجل طويل الائتماف في متخصصة كاحدة مصرفية كمؤسسة لة،الدك 
 الشركيات بسويل جانب إلى التنموية ابؼخططات إطار في ابؼبربؾة الاستثمارات بتمويل الصندكؽ ىذا كيلف
م للتنمية يتمثل في الرغبة في ككياف ابؽدؼ من إنشاء الصندكؽ ابعزائر 2.اتيالستين نهاية في تأسست التي الوطنية
  3كعلى مستول تنظيمو. كضع كسيلة تنمية متميزة كظهرت من خلبؿ ابؼهمات ابؼوكيلة إليو،
من  4691في أكت  46/722أنشئ بدوجب القانوف:)PENC(الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط -VI
السكن، كتم استًجاع بصيع أصوؿ  مهامو بذميع ادخار العائلبت كبسويل احتياجاتها للسلع ابؼعمرة كخاصة
الصناديق التي كيانت موجودة في السابق ككجو نشاطو فيما بعد بكو بسويل البرامج ابؼخططة للسكن ابعماعي 
 4المحلية كالاكيتتاب في السندات. تكإقراض ابؽيئا
كيأداة 6691/60/31بتاريخ 66 -871الأمر بدوجب أنشئ :)ANB( البنك الوطني الجزائري -V
 أسندت التي الأنشطة أىم كمن الزراعي، القطاع في الاشتًاكيي التحوؿ ط ابؼالي كدعامة لعملية التحوؿللتخطي
 :يلي ما بذارم كيبنك بها يقـو التي التقليدية ابؼصرفية العمليات جانب إلى للبنك
 .الأجل كابؼتوسط القصتَ الائتماف بؾاؿ في الدكلة خطة تنفيذ -
 .ابػاص ـالعا بشقيو الصناعي القطاع ككيذلك ذاتيا بؼستَا الزراعي القطاع بتمويل التكفل -
 5.الاستتَاد بؾاؿ في خاصة التجارم القطاع بسويل -
                                                 
 ,0002 ,balhaD noitidé, etnegremé eimonocé te etner ed eimonocé ertne eiréglA’l , ahpatsuM ehcedikeM  -  1
 .75- 65p          
دكيتوراه علـو (غتَ  ،8002-5002أثر تحرير تجارة الخدمات المالية على النشاط المصرفي في الجزائر خلبل الفترة  ،منية خليفة - 2
 .77ص، ابعزائر، 30منشورة)، برليل اقتصادم، علـو اقتصادية، جامعة ابعزائر
 .dE, éhcram ed eimonocé’l à noitasinolocéd al eD : neiréglA eriacnab emètsys eL ,SAAN mirkledbA -  3
 .23p,3002,ecnarF , esoraL te evuennosiaM
 .502ص مرجع سابق، ،علي توبتُ - 4
غتَ ( ، ماجستتَصرةإمكانيات رفع كفاءة أداء الجهاز المصرفي الجزائري في ظل التغيرات الاقتصادية والمصرفية المعا حستٍ مبارؾ، بعلي - 5
 .36ص ،2102ابعزائر،  ،إدارة مالية، علو تسيتَ، جامعة قسنطينة،)منشورة،




بػرأس مػاؿ 7691/50/41ابؼػؤرخ في  76-57أنشئ بدوجب الامػر : )APC(القرض الشعبي الجزائري  -IV
 رض الشػػػعبي للجزائػػػر ككىػػػرافكجػػػاء ليحػػػل بؿػػػل البنػػػوؾ الأجنبيػػػة ابؼتمثلػػػة في القػػػ، مليػػػوف دينػػػار جزائػػػرم 51قػػدره 
كالصندكؽ ابؼركيزم ابعزائرم للقرض الشعبي، ثم اندبؾت فيو بعد ذلػك ثػلبث بنػوؾ أجنبيػة كىػي ، قسنطينة كعنابةك 
بالإضػافة إلى كيونػو 1مصػر.-كالبنػك ابؼخػتلط ابعزائػر كابؼؤسسػة الفرنسػية للقػرض كالبنػك، :شػركية مارسػيليا للقػرض،
كترقيػػػة القطػػػاع الثالػػػث، مػػػنح القػػػركض للقطػػػاع ابغػػػرفي كالفنػػػادؽ كالقطػػػاع بنػػػك إيػػػداع تتجسػػػد مهمتػػػو في تعزيػػػز 
 2السياحي بصفة عامة ككيذلك قطاع الصيد كالتعاكنيات غتَ الفلبحية كابؼهن ابغرة.
برأبظػػاؿ 7691/01/10ابؼػػؤرخ في  402-76ابؼرسػػـو بدوجػػب تأسػػس :)AEB(الخــارجي زائــربنـك الج -IIV
 ابػارجيػة، للتجػارة الفرنسػي البنػك ،الليػولٍ القػرض كىػي بنػوؾ بطػس ميمتػأ بعػد مليػوف دينػار جزائػرم 02قػدره 
 ابػارجيػة التجػارة بسويػل مهمػة لػو أسػندت حيػث .ابؼتوسػط الأبػيض البحػر كبنػك بػاركيليز، بنػك، العامػة الشػركية
 3.ابعزائرية الصادرات كتدعيم
 . كبالتالي فإف اغلب البنوؾ العمومية ابعزائرية ظهرت بعد الاستقلبؿ
 6996سنة لإصلبحات المصرفية ا ثانيا: 
مػر النظػاـ البنكػي بدراحػل عديػدة، بسيػزت كيػل مرحلػة بخصػائص معينػة، فبعػد الاسػتقلبؿ كرثػت ابعزائػر جهػازا 
، 6691زائريػة بتػأميم البنػوؾ كذلػك في مصػرفيا قائمػا علػى أسػاس النظػاـ الليػبرالي، إذ قامػت السػلطات العموميػة ابع
، حيػث ارتكػز تنظػيم الاقتصػاد الػوطتٍ علػى التخطػيط ابؼركيػزم ابؼسػتند إلى 4ليتشػكل بػذلك ابعهػاز ابؼصػرفي ابعزائػرم
مبػػادئ كقواعػػد الاقتصػػاد الاشػػتًاكيي، كظهػػرت فكػػرة التخصػػص البنكػػي الػػتي أدت إلى غيػػاب ابؼنافسػػة، كيمػػا كيانػػت 
 5بالإضافة إلى العديد من النقائص التي عرفتها عملية التمويل كنذكير منها:، وارد تعبئتواحتياجات التمويل تفوؽ م
غياب قانوف خاص بابؼهنة ابؼصرفية حيث كيانت القوانتُ مبعثرة كغتَ منسجمة فيما بينها بفا انعكس  -
 . سلبا على أداء البنوؾ
بودد القانوف بالضبط مهاـ  تنازع كتداخل الصلبحيات كذلك على مستول السلطات النقدية حيث لم -
البنك ابؼركيزم كحالات تدخل كزارة ابؼالية، بفا أدل إلى تناقض في إصدار الأكامر كالقرارات بينهما كالذم 
كيما حدثت نزاعات بتُ البنوؾ الأكلية فيما  كالغموض على مستول نظاـ التمويل.، كلد تراكيم ابؼشاكيل
                                                 
 .68ص .6002ابعزائر، ، 2ط ديواف ابؼطبوعات ابعامعية،، الوجيز في القانون المصرفي الجزائري ،لعشب بؿفوظ - 1
 .05-94p, tic.po, SAAN mirkledbA  -  2
 .36ص مرجع سابق، بعلي حستٍ مبارؾ، - 3
إصلبح النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم في ظل حوؿ  ابؼؤبسر الدكلي الثالٍ، تحديث القطاع المصرفي في الجزائرنور الدين، عرابة ابغاج،  بسجغدين - 4
 . 40ص  ، ابعزائر،كرقلةجامعة  ،8002 مارس 21ك11يومي التطورات العابؼية الراىنة،
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 .612-512ص ،4102، 30العلـو الاقتصادية كالعلـو التجارية كعلـو التسيتَ، جامعة ابعزائر




لم برـتً مبدأ التخصص البنكي، كبالتالي سادت الفوضى بينها بسبب بصع الودائع كمنح القركض، حيث 
 في برديد مهاـ البنك التجارم بشكل دقيق.
تعاظم دكر ابػزينة العمومية كىيمنتها على النظاـ ابؼصرفي من خلبؿ سيطرتها كبركمها في كيل عمليات  -
قود بشكل لا يبرره حيث اعتبرت ابؼتسبب الرئيسي في دفع البنك ابؼركيزم إلى إصدار الن، النقد كالقرض
 الوضع النقدم للبلبد، بفا أدل إلى برويل البنوؾ التجارية إلى ىيئات إدارية تقـو بتنفيذ ما قررتو ابػزينة.
لينػػػتج عػػػن عمليػػػػة ، بسػػػػبب النقػػػائص الػػػتي خلفتهػػػػا أسػػػاليب التمويػػػل ابؼعتمػػػػدة 17جػػػاءت إصػػػلبحات عػػػاـ  
ر البنػك ابعزائػرم للتنميػة الػذم نػتج عػن بسويػل الصػندكؽ الإصلبح ىذه ابزاذ بصلة من الإجراءات، كيػاف أكبؽػا ظهػو 
 1بنا: 17جواف  03كيما تم إنشاء ىيئتتُ استشاريتتُ في ،  17جواف  70ابعزائرم للتنمية كذلك في 
عضػػوا بيثلػػوف ابؽيئػػات كالإدارات ابؼاليػػة  12كيتكػػوف مػػن ، حيػػث يرأسػػو كزيػػر ابؼاليػػة ايملػػس الػػوطتٍ للقػػرض: 
التوصػيات كابؼلبحظػات في ابؼسػائل ابؼتعلقػة بالنقػد كالقػرض   اتقػو دكر تقػولَ الآراء،كيقع علػى ع، كابؼؤسسات
 كيما يتكفل بالدراسات ابؼتعلقة بسياسة القرض.
تقػـو بتقػدلَ الآراء كالتوصػيات  ثاللجنة التقنية للمؤسسات ابؼصرفية: بزضع بػدكرىا لسػلطة كزيػر ابؼاليػة، حيػ 
هنػػة ابؼصػػرفية كبصيػػع ابؼهػػن ابؼرتبطػػة بهػػا، كيمػػا يتضػػح دكرىػػا كيػػذلك في ابؼتعلقػػة بجميػػع ابؼسػػائل الػػتي تػػرتبط بابؼ
 بتُ نشاطات ابؼؤسسات ابؼالية كابغاجيات الاقتصادية للؤعواف الاقتصاديتُ ابؼخطط بؽا. تنسيق ما
رؤيػػػػة جديػػػػدة لعلبقػػػػات التمويػػػػل كالػػػػتي تم مػػػػن خلببؽػػػػا برديػػػػد طػػػػرؽ بسويػػػػل  17كيمػػػػا بضلػػػػت إصػػػػلبحات  
 2ابؼخططة، كابؼتمثلة في: الاستثمارات العمومية
 قركض بنكية متوسطة الأجل تتم بواسطة إصدار سندات قابلة لإعادة ابػصم لدل البنك ابؼركيزم. -
 قركض طويلة الأجل بفنوحة من طرؼ بنوؾ متخصصة كيالبنك ابعزائرم للتنمية. -
 . قركض خارجية مكتتبة من طرؼ ابػزينة كالبنوؾ الأكلية -
قدرتها في تنفيذ مهمتها فيما بىص ابؼراقبػة كتسػيتَ العمليػات ابؼاليػة للمؤسسػات إذ فقدت البنوؾ التجارية   
 3العمومية  إذ أصبح البنك كيهيئة تسجل حركية الأمواؿ فقط، كلا يتمتع بخاصية البنك بدعتٌ الكلمة.
،فقد تم بسويل 1791تم التًاجع عن الإصلبحات التي جاءت سنة 8791للئشارة أنو في بداية 
ن طريق القركض متوسطة الأجل حيث حلت ابػزينة بؿل البنوؾ في بسويل الاستثمارات ابؼخططة ابؼؤسسات ع
 بواسطة القركض طويلة الأجل، كبذلك تم تهميش دكر البنوؾ في عملية التنمية كإضعاؼ قدرتها في تعبئة الادخار،
                                                 
 .25-15مرجع سابق،ص مراد مصطفى، - 1
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كبالتالي لم يكن 1ىذا ايماؿ.بل أصبحت نشاطاتها تتميز بالسلبية في منح القركض مع تعاظم دكر ابػزينة في 
 . للبنوؾ دكر يذكير ككيانت بؾرد بنزة كصل بتُ ابػزينة كابؼؤسسات العامة
 مرحلة إعادة ىيكلة المؤسسات المصرفية  ثالثا:
لم تقتصر الإصلبحات ابؽيكلة في بداية الثمانينيات على قطاع ابؼؤسسات، بل ال أيضا البنػوؾ حيػث تم 
كذلػك في  RDABك الوطتٍ ابعزائرم، الذم انبثق عنو بنك الفلبحػة كالتنميػة الريفيػة.إعادة ىيكلة  لكل من البن
في  LDB،كالقػػػػػػػػػػػرض الشػػػػػػػػػػػعبي ابعزائػػػػػػػػػػػرم. الػػػػػػػػػػػذم انبثػػػػػػػػػػػق عنػػػػػػػػػػػو بنػػػػػػػػػػػك التنميػػػػػػػػػػػة المحليػػػػػػػػػػػة 2891مػػػػػػػػػػػارس31
،كبالتػػالي أصػػبح النظػػاـ ابؼصػػرفي يضػػم بطسػػة بنػػوؾ بذاريػػة، كلكػػن ذلػػك لم بوػػدث أم تغيػػتَ فيمػػا 5891أفريػػل03
 كبيكن تقدلَ لمحة عن كيل بنك على النحو التالي:2دكر ابغقيقي لوظائف البنوؾ.يتعلق بال
مػع بدايػة الثمانيػات شػعرت السػلطات ابعزائريػة بضػركرة إعػادة :RDABبنـك الفلبحـة والتنميـة الريفيـة -I
كىػذا مػن الػرغم ، ىيكلػة القطػاع الفلبحػي، كذلػك نتيجػة لضػعف مسػتول الإنتػاج ككيػذلك ضػعف نسػب ابؼردكديػة
ص الدكلػػة علػى إبقػاح ابؼخططػػات التنمويػة خاصػة تلػػك ابؼتعلقػة بالقطػاع الفلبحػػي، كنتيجػة لػذلك فكػػرت مػن حػر 
خاصػػة التمويػػل كدفػػع عجلػػة التنميػػة ، السػػلطات ابؼعنيػػة بإنشػػاء بنػػك متخصػػص يهػػدؼ التكفػػل التػػاـ بهػػذا القطػػاع
 3للمناطق الريفية.
كقػد نػتج ىػذا البنػك عػن إعػادة  ،2891مػارس 31بتػاريخ  601-28تأسػس ىػذا البنػك بدرسػـو رقػم   
)،حيػث أككيلػت لػو مهمػة بسويػل ىياكيػل كنشػاطات الإنتػاج الزراعػي بالإضػافة ANBىيكلة البنك الوطتٍ ابعزائػرم(
كبإنشاء ىذا البنك يكػوف قػد رفػع عػن البنػك الػوطتٍ ابعزائػرم مهمػة بسويػل القطػاع الفلبحػي بنوعيػو ، إلى ابؼهن ابغرة
 4العاـ كابػاص.
يعتبر ىذا البنك من أحدث البنوؾ ابعزائرية، حيث انبثػق عػن إعػادة ىيكلػة  ):LDBمية المحلية(بنك التن -II
،حيػػث تػػولى جػػزءا مػػن 5891أفريػػل 03ابؼػػؤرخ في 58-58القػػرض الشػػعبي ابعزائػػرم، كىػػذا بدوجػػب ابؼرسػػـو رقػػم 
القػػرض الشػػعبي ابؼوزعػػة  النشػاطات الػػتي يقػػـو بهػػا القػػرض الشػػعبي ابعزائػػرم، كيمػػا أنػو كرث أربعػػتُ ككيالػػة مػػن ككيػػالات
حيػػث يقػػـو بجميػػع العمليػػات ابؼألوفػػة في البنػػوؾ التجاريػػة حيػػث يػػوفر التمويػػل للمؤسسػػات العموميػػة  5عػػبر الػػوطن.
 .6المحلية، كيضمن عمليات الاستثمار ابؼخططة كابؼقررة من طرؼ ابعماعات المحلية 
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 والبنكمن خلبل قانون القرض  1196الإصلبحات المصرفية في سنة  :رابعا
كيػػرد مباشػػر لابلفػػاض أسػػعار البػػتًكؿ، الػػتي أدت إلى عجػػز في ميزانيػػة   6891جػػاءت إصػػلبحات سػػنة       
بفػا أدل إلى نقػص ابؼػداخيل الػذم أدل إلى ضػعف في مراحػػل ، 1% مػن النػاتج الػداخلي الإبصػػالي7.31الدكلػة بػػ 
،  2ل، كغيػػاب سياسػػة تػػأطتَ القػػرضالتمويػػل، بالإضػػافة إلى كجػػود تػػوطتُ إجبػػارم لػػدل مصػػرؼ كاحػػد عنػػد التمويػػ
كيمػػا أجػػبرت ابؼؤسسػػات علػػى أف تسػػاىم بنسػػبة معينػػة في ميزانيػػة الدكلػػة، إضػػافة إلى نزاعػػات سػػواء علػػى مسػػتول 
كلم يكػػن البنػػك ابؼركيػػزم ، 3ابؼػػوارد ابؼاليػػة السػػلطات النقديػػة أك علػػى مسػػتول البنػػوؾ الأكليػػة، كيمػػا سػػاد مبػػدأ مركيزيػػة 
ـ التمويػػل كتسػػيتَ السياسػػة النقديػػة، فلػػم يكػػن سػػول قاعػػدة خلفيػػة لإمػػداد ابػزينػػة للئشػػراؼ علػػى نظػػا ىيئػػة فعليػػة
، كبالتػػالي لم تعػػرؼ الفػػتًة السػػابقة أم قػػانوف متماسػػك يتعلػػق بتنظػػيم دكر 4بػػالأمواؿ الكافيػػة كإعػػادة بسويػػل البنػػوؾ
نكػػي كيػػاف ابؽػػدؼ أكؿ قػػانوف ب 6891أكت  91الصػػادر في  21 – 68الوسػػاطة ابؼاليػػة، كلػػذا اعتػػبر قػػانوف رقػػم 
 5.منو كضع إطار قانولٍ مشتًؾ كموحد لكل مؤسسات القرض
كبػػذلك فػػإف بؿػػاكلات الإصػػلبح الػػتي قامػػت بهػػا ابعزائػػر جػػاءت لتصػػحيح مسػػار ابعهػػاز ابؼصػػرفي كيانػػت    
تهدؼ في مرحلة أكلى إلى ضركرة كضع سياسة بؼراقبة عرض النقود، كيما تم إلغاء مبػدأ التخصػص كمػنح الاسػتقلبلية 
بنك ابؼركيػزم، بالإضػافة إلى السػماح للبنػوؾ بالقيػاـ بالوظػائف التقليديػة كابؼتمثلػة في قبػوؿ الودائػع  كمػنح القػركض لل
كتسػيتَ كسػػائل الػػدفع. كأدل إلى تطػػور العلبقػػات بػػتُ ابؼؤسسػػات كالبنػػوؾ في إطػػار بؿػػدد، فالعلبقػػات ذات الطػػابع 
 6البنوؾ أداة فعالة لتنظيم الاقتصاد. التجارم حلت بؿل العلبقات ذات الطابع الإدارم، كأصبحت
علػى الوضػعية ابؼاليػة للمؤسسػات قبػل ابؼوافقػة علػى مػنح القػرض، ككيػذا  الاطػلبعكيما أعطيػت البنػوؾ حػق 
مؤسسػػػة عموميػػػة تتمتػػػع بالشخصػػػية ابؼعنويػػػة  –ككيػػػل مؤسسػػػات القػػػرض  –حػػػق متابعتهػػػا، كأعتػػػبر البنػػػك ابؼركيػػػزم 
كيمػػا أنيطػػت لػػو مهػػاـ جديػػدة بسثلػػت في ،  7لتجاريػػة علػػى سػػبيل الاحػػتًاؼكالاسػػتقلبؿ ابؼػػالي، كينجػػزاف العمليػػات ا
                                                 
حات الاقتصادية في ابعزائر ابؼمارسة ، ابؼلتقى الوطتٍ حوؿ الإصلبالنظام المصرفي بعد الإصلبحاتمصيطفى عبد اللطيف، بلعور سليماف،  - 1
 . 20ص  ابعزائر، شار،جامعة ب، 4002أفريل  12 ك 02يومي التسويقية، 
، 5002 ابعزائر، كرقلة،جامعة  ،30، عدد ، بؾلة الباحثالنظام المصرفي الجزائري في مواجهة تحديات العولمة الماليةالطيب ياستُ،  - 2
 . 25ص
، ابؼؤبسر العلمي الدكلي حوؿ الأداء ابؼتميز للمنظمات م المصرفي الجزائري من قبيل الاستقلبل إلى فترة الإصلبحاتأداء النظامفتاح صاح،  - 3
 . 011 – 901ص  ابعزائر، ، جامعة كرقلة،5002مارس  90 ك 80 يومي كابغكومات،
 . 30مصيطفى عبد اللطيف، بلعور سليماف، مرجع سابق، ص  - 4
لات ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية ك التحو  ملتقى ،النظام البنكي الجزائري، تشخيص الواقع وتحديات المستقبل ،ارمليكو زغيب، حياة بق - 5
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برديػػد الآليػػة النقديػػة ابؼرتكػػزة أساسػػا علػػى حصػػص إعػػادة ابػصػػم، كأصػػبح برديػػد مسػػتول القػػرض ابؼصػػرفي بىضػػع 
 ، كبالتالي استعاد البنك ابؼركيزم  جزءا من صلبحياتو.1بؼتطلبات الاقتصاد الكلي كليس لاحتياجات ابؼؤسسات
نػػتج عػػن ىػػذا القػػانوف بمػػط تسػػيتَ جديػػد للبنػػك كالقػػرض، كاسػػتعادت بدوجبػػو البنػػوؾ مسػػؤكليتها عػػن ابػطػػر،       
ككيلف البنك ابؼركيزم بتسيتَ القركض كالتنظيم النقدم، بالإضافة إلى ذلك تم إنشاء بؾلس للقػرض كابؼخطػط الػوطتٍ 
ابؼركيػزم، كخصوصػا لسػبب بسويػل الاسػتثمارات  للقػرض، كفي ظػل الإصػلبحات ابؼتخػذة تم تقييػد بعػوء ابػزينػة للبنػك
كالاعتماد بابؼقابل على البنوؾ التجارية، كىذا يعتٍ سحب تدربهي بؼسؤكلية ابػزينة في بسويػل الاسػتثمارات ابؼخططػة 
 2للمؤسسات الوطنية.
 ، أحكاـ متناقضة بػتُ التخطػيط كالاسػتقلبلية6891تبرز  من خلبؿ القوانتُ التي جاءت بها إصلبحات  
 01في النظػاـ ابؼػالي، فهػذا القػانوف مصػمم في نظػاـ مػازاؿ  يتميػز بػالتخطيط ابؼركيػزم، كيظهػر ىػذا في أحكػاـ ابؼػادة 
منو التي اعتبرت ابؼنظومػة ابؼصػرفية أداة لتطبيػق السياسػة الػتي تقررىػا ابغكومػة في بؾػاؿ بصػع ابؼػوارد كترقيػة الادخػار في 
الأخػػػرل مػػػن ذات القػػػانوف فتسػػػتجيب بؼتطلبػػػات كطػػػرؽ التسػػػيتَ ابؼصػػػرفي إطػػػار ابؼخطػػػط الػػػوطتٍ للتنميػػػة، أمػػػا ابؼػػػواد 
 3كخاصة استقلبلية ابؼؤسسات ابؼصرفية.
لم يعػد يتكيػػف مػػع  6891إف الإصػلبحات الػػتي قامػت بهػػا ابعزائػر مػػن خػػلبؿ قػانوف النقػػد كالبنػك لسػػنة  
تػبر نقطػة برػوؿ في  النظػاـ الإصػلبحات الػتي مسػت بصيػع ابؼؤسسػات العامػة مػن برنػامج إصػلبحي شػامل، كالػذم يع
الاشػتًاكيي كبدايػة لإرسػاء قواعػد التحػوؿ إلى اقتصػاد السػوؽ خاصػة كأف ابعزائػر قػدمت طلػب الانضػماـ إلى ابعػات 
 في تلك الفتًة.
 1196الإصلبحات المصرفية في سنة  :خامسا
كرغم ذلك  ، إلى إحداث تغتَات عميقة على النظاـ ابؼصرفي،6891أدت الإصلبحات الاقتصادية منذ   
فإف استمرار الأزمة الاقتصادية دفعت بالسلطات ابعزائرية في تطبيق برنامج إصلبحي كاسع مس بصيع القطاعات 
الاقتصادية، كقد مست الإجراءات ابؼتخذة في ىذا الإطار ابؼؤسسات بالدرجة الأكلى، كذلك من خلبؿ القانوف 
نوف التوجيهي للمؤسسات العمومية، كجاء ىذا ابؼتضمن القاك  8891جانفي  21الصادر في  10 – 88رقم 
القانوف كيحد بؽيمنة تدخل الدكلة في النشاط الاقتصادم، إذ تم كفق ىذا القانوف التأكييد على الطابع التجارم 
 للمؤسسة العمومية الاقتصادية على أنها شخصية معنوية تتمتع بالاستقلبلية ابؼالية.
، لم تعد تتماشى مع ىذه القوانتُ، ذلك لأنو 6891ا قانوف كبذلك أصبحت بعض الأحكاـ التي جاء به 
لم يأخذ بالاعتبار ابؼستجدات التي طرأت على مستول التنظيم ابعديد للبقتصاد، ككياف من اللبـز انسجاـ البنوؾ  
                                                 
ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية  ،العلبقة بين المؤسسة والبنك: محاولة تقييم الأداء في ظل إصلبح المنظومة المصرفية الجزائريةخالد منو،  - 1
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الصادر  60 – 88السابق الذكير، كفي ىذا الإطار بالذات جاء القانوف  10 – 88كيمؤسسات مع القانوف رقم 
، كمضمونو ىو إعطاء الاستقلبلية للبنوؾ، كيما نظم 21 – 68ابؼعدؿ كابؼتمم للقانوف  8891جانفي  21في 
العلبقة بتُ البنك ابؼركيزم كالبنوؾ الأكلية كبتُ البنك ابؼركيزم كابػزينة العمومية كبتُ البنوؾ الأكلية كابؼؤسسات 
 ـ عليها كالتي تتمثل في: العمومية، كنستكشف ذلك من خلبؿ عرض للمبادئ كالقوانتُ التي قا
 إعطاء البنك ابؼركيزم  ابغق في ضبط كتسيتَ السياسة النقدية لإحداث التوازف في الاقتصاد الكلي. -
يعتػػبر البنػػك شخصػػية معنويػػة بذاريػػة بزضػػع بؼبػػدأ الاسػػتقلبؿ ابؼػػالي كالتػػوازف المحاسػػبي، كىػػذا يعػػتٍ أف نشػػاط  -
ابؼردكديػة، كلكػي بوقػق ذلػك بهػب أف نكيػف نشػاطو في ك  يػةالبنك بىضع ابتداء مػن ىػذا التػاريخ بؼبػدأ الربح
 ىذا الابذاه. 
بيكن للمؤسسات ابؼالية غتَ ابؼصرفية أف تقـو بتوظيف نسػبة مػن أصػوبؽا ابؼاليػة، في اقتنػاء أسػهم كسػندات  -
 صادرة عن مؤسسات تعمل داخل التًاب الوطتٍ أك خارجو.
ض علػػى ابؼػػدل الطويػػل، كيمػػا بيكنهػػا أف تلجػػأ إلى بيكػػن بؼؤسسػػات القػػرض أف تلجػػأ إلى ابعمهػػور للبقػػتًا -
 .1طلب ديوف خارجية
 برديد سقوؼ القركض ابؼصرفية ابؼوجهة لتمويل الاقتصاد الوطتٍ.  -
 السماح للبنوؾ العمومية بتقدلَ القركض ابؼتوسطة كالطويلة في إطار بـطط القرض.  -
 عدـ إلزاـ البنوؾ بدبدأ التوطتُ.  -
 .2لاستتَاد كتعويضو بنظاـ ميزانية العملة الصعبةإلغاء النظاـ ابػاص برخص ا  -
 ابغد من تسبيقات البنك ابؼركيزم للخزينة العمومية.  -
تنظيم العلبقة بتُ البنك ابؼركيزم كابػزينة العمومية لتغطية الذمم غػتَ ابؼدفوعػة، كابغػد مػن تسػبيقات البنػك   -
فيما يتعلق بتمويل الاقتصاد، كيمػا بىػوؿ  ابؼركيزم للخزينة العمومية، خصوصا بعد رفع العبء عنها تدربهيا،
بؽػا إصػدار أذكنػات ابػزينػة أك سػندات التجهيػز، مػع إمكانيػة مشػاركيتها في السػوؽ النقػدم، كذلػك لغػرض 
 .3توفتَ السيولة التي بوتاجها
 تتمتع كأصبحت ابؼالية استقلبليتها كيرست ىامة برولات الاقتصادية ابؼؤسسات غرار على البنوؾ عرفت
-88   القانوف بدوجب التي تأسست ابؼسابنة صناديق بـتلف على موزعا خاص رأبظاؿ بؽا ابؼعنوية، بالشخصية
 الإدارية جوانبها مست ىامة برولات العمومية ؾالبنو  عرفت الإطار ىذا كفي ابؼسابنة، صناديق بإنشاء ابؼتعلق 30
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(غتَ منشورة)، كيلية العلـو الاقتصادية ك علـو التسيتَ، جامعة ابعزائر، دكلة  ، دكيتوراهدور التسويق في القطاع المصرفيمد، زيداف بؿ -2
 .332، ص 5002ابعزائر،
لنظاـ ابؼصرفي إصلبح ا حوؿ الدكلي الثالٍ ابؼلتقى ،إصلبحات النظام الجزائري وانعكاساتها على فعالية السياسة النقديةبقبق ليلى أبظهاف،  - 3
 .70ص، ، ابعزائركرقلةجامعة  ،8002 مارس 21ك11يومي ابعزائرم في ظل التطورات العابؼية الراىنة،




 التجارم القانوف لأحكاـ كبزضع بؼاليةا بالاستقلبلية تتمتع مسابنة شركيات عن عبارة أصبحت حيث كالتنظيمية،
 . 1ابؼركيزم البنك بتوجيهات التزامهاك 
بدايػة مػن السػبعينيات إلى غايػة نهايػة الثمانينيػات كيانػت في ، بذػدر الإشػارة أف بصيػع الإصػلبحات السػابقة
ابعزائػر كخاصػة ظل نظاـ برتكره كتستَه الدكلة، لػذلك لم يكػن ىنػاؾ احتًافيػة في بفارسػة البنػوؾ لنشػاطها، كأدركيػت 
بعد انهيار النظاـ الاشتًاكيي كرغبتها الاندماج في الاقتصاد العابؼي، ضركرة كضع قوانتُ جديدة تتماشػى مػع الوضػع 
كبـتلػػف التعػػديلبت الػػتي بغقتهػػا فيمػػا بعػػد  مػػن أىػػم دعػػائم التحػػوؿ إلى  0991ابعديػػد ككيانػػت  إصػػلبحات سػػنة
 اقتصاد السوؽ كبررير قطاعها ابؼصرفي.
 الإصلبحات المصرفية من خلبل قانون النقد والقرض  لثاني:المطلب ا
عرؼ النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم منذ التسعينيات من القرف العشرين إصلبحات جذرية كيرست فكػرة الانتقػاؿ 
مػن الاقتصػاد ابؼخطػط إلى اقتصػاد السػوؽ عػرؼ بقػانوف النقػد كالقػرض، كالػتي نػتج عنهػا ظهػور ابؼؤسسػات ابؼصػرفية 
 . كقد تبع تلك الإصلبحات العديد من التعديلبت في فتًات لاحقة، ابعزائرابػاصة في 
 أولا: الإطار العام لقانون النقد والقرض
، كابؼتعلػػػق بالنقػػػد كالقػػػرض نصػػػا تشػػػريعيا 0991أفريػػػل  41الصػػػادر في  01 – 09يعتػػػبر القػػػانوف رقػػػم 
ابؼصػػػرفي، كيعتػػػبر مػػػن القػػػوانتُ التشػػػريعية يعكػػػس بصػػػدؽ اعتًافػػػا بأبنيػػػة ابؼكانػػػة الػػػتي بهػػػب أف يكػػػوف عليهػػػا النظػػػاـ 
الأساسية للئصلبحات، بالإضافة إلى أنو بضػل أفكػارا جديػدة فيمػا يتعلػق بتنظػيم النظػاـ ابؼصػرفي كأدائػو لتكييفػو مػع 
الاحتياجػات الػتي بيليهػا السػوؽ كالواقػع الاقتصػادم العػابؼي ابعديػد. كبالتػالي نػص قػانوف النقػد كالقػرض علػى تػدابتَ 
 2ستعرضها فيما يلي: جوىرية ن
مػػنح البنػػك ابؼركيػػزم اسػػتقلبلية عػػن كزارة ابؼاليػػة كيكلػػف بتسػػيتَ السياسػػة النقديػػة بعػػد إجػػراء تعػػديلبت إداريػػة  -
 تتماشى مع مسؤكلياتو ابعديدة كبظي بنك ابعزائر.
ين تم إنشاء بؾلس النقد كالقرض كمهمتو صياغة سياسات القرض كالنقد الأجنبي كالإشراؼ علػى متابعػة الػد -
ابػارجي ككضػع السياسػات النقديػة، كيػرأس ىػذا ايملػس بؿػافظ بنػك ابعزائػر كيضػم النػواب الثلبثػة للمحػافظ 
 كثلبثة مندكبتُ عن ابغكومة.
 إرساء قواعد الشفافية في العلبقة بتُ ابػزينة العامة كالنظاـ ابؼالي. -
 ض.توحيد ابؼعاملة بتُ ابؼؤسسات ابػاصة كابؼؤسسات العامة في بؾاؿ القرك  -
غتَ أف ما تم ملبحظتو من خلبؿ  ،جاء قانوف النقد كالقرض ليعطي  استقلبلية للبنك ابؼركيزم ابعزائرم
ىذا من جهة  حيث تبقى ىناؾ تبعية غتَ مباشرة، ابؼراسيم الرئاسية التي يعتُ بها اعضاء بؾلس النقد كالقرض،
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ايملس من قوانتُ يكرس تبعيتو بؽا كلو كيل  كمن جهة ثانية  حق كزير ابؼالية  في ابؼوافقة على بعض ما يصدره
 كرغم ذلك كيانت ىناؾ استقلبلية للبنك ابؼركيزم مقارنة ما كياف في الفتًة السابقة.. الصلبحيات أف يطلب تعديلها
لقػد أتػػى قػانوف النقػػد كالقػػرض بعػدة أفكػػار جديػدة تصػػب في بؾملهػػا في  مبــادق قــانون النقـد والقــرض:  -II   
 مكانتػػو ابغقيقيػػة كيمحػػرؾ أساسػػي للبقتصػػاد كانعكػػاس لتوجهػػات النظػػاـ الاقتصػػادم ابعديػػد  مػػنح النظػػاـ ابؼصػػرفي
 1 ابؼنتهج في ابعزائر، كمن أىم مبادئو ما يلي:
 . ابغقيقية ةلفصل بتُ الدائرة النقدية كالدائر ا -
 الفصل بتُ الدائرة النقدية كدائرة ميزانية الدكلة.  -
 لقرض.الفصل بتُ دائرة ابؼيزانية كدائرة ا  -
من خلبؿ الأىداؼ التي جاء بها قانوف النقد كالقرض نلبحظ أنو بظػح بإقامػة بنػوؾ خاصػة كأجنبيػة في ابعزائػر   
كقلل من دكر ابػزينة العامة في بسويل ابؼشاريع، كبذلك أعطى للبنػوؾ الأكلويػة في ك  كيما أعاد الاعتبار للبنك ابؼركيزم
 متعة بذلك بالاستقلبلية في بفارسة نشاطها.ذلك بعيد عن أم تدخلبت من كزارة ابؼالية، مت
  9129البنوك التي ظهرت بعد إصلبحات سنة  ثانيا:
كيما ذكيرنا سابقا أف قانوف النقد كالقرض بظح بإنشاء البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية ابػاصة، كحدد في إطار   
 2بنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية نذكير:ىذا القانوف شركط فتح ىذه البنوؾ، كيابغد الأدلٌ لرأس ماؿ البنوؾ، كمن أىم ال
  :بسثلت في البنوؾ التالية بنوك خاصة برأسمال أجنبي: I- 
برأبظاؿ  5777/77/57مقرىا البحرين برصلت على الاعتماد في و :CBAالشركة البنكية العربية   -
 .مليوف دكلار 20اجتماعي قدره 
في ميداف تسيتَ أسواؽ الصرؼ  يعتبر من أكيبر البنوؾ العابؼية: KNABITICسيتي بنك الأمريكي  -
كيقع  دينار جزائرممليار  2.1من بؾلس النقد كالقرض برأبظاؿ قدره  8991برصل على الاعتماد في مام 
 .بفندؽ الأكراسي
 6777 /22/37بابعزائر في  كالتي فتحت فرعا: aL elarénég étéicoS العامة الفرنسية الشركة  -
 .ينار جزائرممليوف د 005برأبظاؿ قدره 
: يقع مقره في عماف، برصل على الاعتماد من طرؼ CLP KNAB BARAالبنك العربي الأردني   -
 .دينار جزائرممليوف  005القرض برأبظاؿ قدره ك  بؾلس النقد
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 223برأبظاؿ قدره  لقد أنشئ ىذا البنك:  ANAMALA SIXETANبنك ناتكسيس الأمانة   -
البنك الفرنسي للتجارة ابػارجية حيث أصبح منذ ك  طتٍلقد جاء نتيجة دمج مابتُ القرض الو ك  ج،مليوف د 
 تابعا إلى بؾموعة البنوؾ الشعبية ابؼساىم الرئيسي في رأبظابؽا. 5777
: أنشئ من طرؼ بؾموعة الفيصل كمقره قطر  KNAB NAYAR-ريان بنك -البنك القطري   -
 مليوف دكلار. 03برأبظاؿ معتمد بػ 
ف اابؼسابنك  دينار جزائرممليوف  223نك برأبظاؿ قدره أنشئ ىذا الب :  APS SEMREH GPبنك   -
بالإمارات العربية   puorg detinUبدصر ك  APS SEMREH GPE اف في ىذا البنك بناالرئيسي
 .ابؼتحدة
عبارة عن %8برأبظاؿ قدره مليار دج منها  8991تأسس في جواف  :MGBالبنك العام المتوسط   -
مليات ابؼصرفية بالإضافة إلى ترقية تأسيس الشركيات عن طريق مسابنات أجنبية، حيث يقـو بدجمل الع
 الأسهم.
لقد منح الاعتماد بؽذه البنوؾ برأبظاؿ جزائرم أك بـتلط من بنوك خاصة برأسمال جزائري ومختلطة : -II
 طرؼ بؾلس النقد كالقرض، كمن بتُ ىذه البنوؾ بقد:
 البركية  بدسابنة بنك 2777 /07/ 42: تأسس بتاريخ AKARAB البركة لبنك الجزائري المختلطا -
تم توزيع حصص رأس ماؿ يعطي ك  ،RDABالدكلي كمقره جدة في السعودية كبنك الفلبحة كالتنمية الريفية 
أحكاـ الشريعة ك  ىو بنك بذارم بىضع نشاطو ابؼصرفي بقواعدك  ،%15الأغلبية للجانب ابعزائرم بنسبة 
 اللبربوم.ويل الإسلبمية، كلقد تطورت أعمالو في بؾاؿ التم
 برأبظاؿ خاص بـتلط كطتٍ 5991/50/70أنشئ ىذا البنك في : KNAB NOINUالبنك الاتحادي  -
 ترتكز أعماؿ ىذا البنك في أداء نشاطات متنوعة منها: بصع الادخار، بسويل العمليات الدكلية،ك  أجنبي،ك 
 دات كالاستشارات ابؼالية للزبائن.الإرشاك  ابؼسابنة في رؤكس أمواؿ جديدة، كيما يقـو أيضا بتقدلَ النصائحك 
القرض في ك  : برصل على التًخيص من طرؼ بؾلس النقدKNAB AFILAHK LE  بنك خليفةال -
 3002/30سحب منو الاعتماد بقرار من اللجنة ابؼصرفية رقم  ،مليوف دكلار 6.8برأبظاؿ قدره  ،8991/30/52
 .3002/50/92الصادر بتاريخ 
 %05ما بتُ البنك ابػارجي الليبي بنسبة   8891/ 60/ 11بتاريخ  ئنشأ :C.I.M.A.Bالبنك المختلط  -
 .ANB،AEB،APC RDABىيك  الأخرل %05جزائرية بنسبة  عموميةبدسابنة أربعة بنوؾ ك  من رأبظالو
القرض ك  برصل على الاعتماد من طرؼ بؾلس النقد ىو بنك بذارمو :KNABANUOMمنى بنك   -
 .مليوف دينار جزائرم 026ه برأس ماؿ قدر  8991 /80/ 80بتاريخ 
مليوف  005خاص أنشئ برأس ماؿ قدره ىو بنك ك  :A.I.C.Bالبنك التجاري والصناعي الجزائري   -
 .3002/80/12بتاريخ  3002-80، سحب منو الاعتماد بقرار من اللجنة ابؼصرفية رقم د.ج




د من طرؼ بؾلس برصل على الاعتما : knab lanoitanretni naireglA الدولي الجزائري بنكال  -
 القرض برأبظاؿ بـتلط كطتٍ أجنبي.ك  النقد
 : برصل ىذا البنك على التًخيص من طرؼ بؾلس النقدKNAB-AC كالشركة الجزائرية للبن -
مليوف  007، برأبظاؿ قدره 7777 /77/ 02اعتمد من طرؼ بنك ابعزائر في ك  ،9991جواف  21القرض في ك 
 .دينار جزائرم
 لتي أدخلت على قانون النقد والقرضأىم التعديلبت ا ثالثا:
، كبدايػة تطبيقػو كالعمػل 01 – 09بعد مركر أكيثر من عشر سنوات على صدكر قػانوف النقػد كالقػرض رقػم  
بو، كنتيجة ظهور بعض الثغرات فيو خاصة الإدارية منها، أدل إلى بعض التعديلبت مػن أجػل ضػماف فعاليػة البنػك 
 في برقيق أىدافو:
كجػػاء أكؿ تعػػديل لقػػانوف النقػػد  :10 – 11المعــدل والمــتمم لقــانون النقــد والقــرض  01 – 01الأمــر I-  
، حيػػث 1002فيفػػرم  72ابؼػػؤرخ في  10 – 10عػػن طريػػق أمػػر رئاسػػي، كىػػو الأمػػر رقػػم  01 – 09كالقػػرض 
مػػن مػس ىػػذا التعػػديل ابعوانػب الإداريػػة فقػػط في تسػػيتَ البنػك ابؼركيػػزم دكف ابؼسػػاس بصػػلب القػانوف كمػػواده ابؼطبقػػة 
     1حيث تم تعديل مكونات بؾلس النقد كالقرض. 
إلا أف ىػػذا التعػػػديل لم يكػػػن لػػػو أثػػػر، كلم يػػأت بتغيػػػتَ كيبػػػتَ علػػػى نشػػػاط بنػػك ابعزائػػػر، لكػػػن بعػػػد ملبحظػػػة  
السػػػػلطات الضػػػػعف الػػػػذم لا زاؿ يتخػػػػبط فيػػػػو أداء ابعهػػػػاز البنكػػػػي، خاصػػػػة بعػػػػد فضػػػػيحة بنػػػػك ابػليفػػػػة كالبنػػػػك 
ت ابؼراقبة التي يسػتعملها بنػك ابعزائػر، فاضػطرت ابعزائػر إلى الاسػتمرار في القيػاـ التجارم، حيث اتضح ضعف آليا
 .  11 – 30بعمليات الإصلبحات، فجاء الأمر 
جػػػاء ىػػػذا الأمػػػر مػػػدعما لأىػػػم الأفكػػػار كابؼبػػػادئ الػػػتي  :0117أوت  27الصـــادر فـــي  00/  01الأمـــر II- 
كالػتي  10 – 10لبت ابعزئيػة الػتي جػاء بهػا الأمػر مػع التأكييػد علػى بعػض التعػدي 01 – 09بذسػدت في القػانوف 
تتمثػػل أساسػػا في الفصػػل الأكؿ بػػتُ بؾلػػس الإدارة كبؾلػػس النقػػد كالقػػرض فيمػػا بىػػص ابؽيكػػل التنظيمػػي، حيػػث أف 
إلى  كييفيػة تشػكيل  81ابؼتعلػق بػإدارة بنػك ابعزائػر، إذ أشػارت ابؼػادة  11 – 30الفصل الثػالٍ مػن الأمػر الرئاسػي 
علػػى مهػػاـ ككظػػائف بؾلػػس الإدارة، كيمػػا تم توسػػيع مهػػاـ بؾلػػس  91ك ابعزائػػر، كيمػػا نصػػت ابؼػػادة بؾلػػس إدارة بنػػ
 2 .30النقد كالقرض كيسلطة نقدية كذلك من خلبؿ ابؼادة 
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ك أصػػبحت اللجنػػة ابؼصػػرفية عػػتُ السػػلطة التنفيذيػػة علػػى كيػػل مػػا بوػػدث في شػػؤكف النقػػد كالقػػرض كالػػذراع  
ع الردعػػي لقػػانوف النقػػد كالقػػرض مػػن خلبلػػو أصػػبح ككيأنػػو قػػانوف عقوبػػات القمعػػي بؽػػا، إضػػافة إلى تقويػػة الطػػاب
 : 1مادة، كيتجسد ذلك من خلبؿ 11حيث احتول على أكيثر من 
 قمع جربية تبييض الأمواؿ.  -
 قمع جربية إفشاء السر ابؼصرفي.  -
 قمع جربية النصب كالاحتياؿ كخيانة الأمانة.  -
 ية.قمع جربية استغلبؿ أمواؿ البنك لأغراض شخص  -
 قمع جربية اختلبس كتبديد أمواؿ البنك.   -
كيما تم إثر ىذا التعديل إنشاء بصعية البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية، إذ يتعتُ على كيل بنك أك مؤسسة مالية 
ابؼسائل ابؼرتبطة بابؼهنة كلاسيما من ناحية برضتَ كتشجيع ابؼنافسة في ابؼيداف  سفي ابعزائر الابلراط فيها، كتدر 
تم إنشاء  اتكوين كتأىيل ابؼوظفتُ لتفعيل ابؼهنة ابؼصرفية....الخ، كيم، دخاؿ الوسائل كالتقنيات ابغديثةابؼصرفي، إ
بعنة مشتًكية بتُ بنك ابعزائر ككزارة ابؼالية للئشراؼ على تسيتَ الأرصدة ابػارجية كابؼديونية ابػارجية كتتكوف 
 2اللجنة من كزير ابؼالية كالمحافظ.
كيانت على إثر الأزمات التي تعرضت بؽا بعض البنوؾ 11/30اء بها الأمر إف التعديلبت التي ج
استدعى تدعيم قواعد ابغذر كالأمن، كيما قلص استقلبلية بنك ابعزائر بتدخل كزير ابؼالية بفا قلص من  اابػاصة، بف
 صلبحيات بؿافظ البنك ابؼركيزم.
ات ابعزائريػػػة إصػػػلبحها للنظػػػاـ كمػػػن أجػػػل مواصػػػلة السػػػلط :2117التعـــديلبت التـــي أدخلـــت خـــلبل  -III
 40، فقػد تم في 3002ابؼصرفي، كتعميق الرقابػة كتػدخل الدكلػة، كذلػك اسػتكمالا للئصػلبحات الػتي بسػت خػلبؿ 
 : 3إصدار بؾموعة من التعديلبت بسثلت في 4002مارس 
، ابػػػػػػػػاص بابغػػػػػػػد الأدلٌ لرأبظػػػػػػػاؿ البنػػػػػػػوؾ 4002مػػػػػػػارس  40الصػػػػػػػادر في  21 – 01التنظـــــــيم رق ـــــــم  -
 005بوػدد ابغػد الأدلٌ لرأبظػاؿ البنػوؾ بػػ  0991داخل ابعزائػر فقػانوف ابؼاليػة لسػنة   ات ابؼالية، التي تنشطكابؼؤسس
مليػار  5.2بػػ  4002مليوف دج للمؤسسات ابؼالية، بينمػا حػدد ابغػد الأدلٌ لػرأس ابؼػاؿ في سػنة  01بػ ك  مليوف دج،
ل مؤسسة لا بزضع بؽذه الشركط، سوؼ ينػزع منهػا مليوف دج  بالنسبة للمؤسسات ابؼالية.  فك 005ك دج للبنوؾ
 الاعتماد، كىذا يؤكيد بركم السلطات في النظاـ ابؼصرفي.  
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الػػػػػذم بوػػػػػدد شػػػػػركط تكػػػػػوين الاحتيػػػػػاطي  4002مػػػػػارس  40الصػػػػػادر في  21 – 71التنظـــــيم رقـــــم   -
كيحػػد % 51ك %0الإجبػػارم لػػدل دفػػاتر بنػػك ابعزائػػر، كبصػػفة عامػػة يػػتًاكح معػػدؿ الاحتيػػاطي الإجبػػارم بػػتُ  
 أقصى.
، الػػذم بىػػص نظػػاـ ضػػماف الودائػػع ابؼصػػرفية، 4002مػػارس  40الصػػادر في  21 – 01التنظــيم رقــم  -
كيهدؼ ىذا النظاـ إلى تعويض ابؼودعتُ في حالة عػدـ إمكانيػة ابغصػوؿ علػى كدائعهػم مػن بنػوكيهم، يػودع الضػماف 
ن ابؼبلػػغ الإبصػػالي للودائػػع ابؼسػػجلة في مػػ (حسػػب ابؼنظمػػة العابؼيػػة للتجػػارة )%1لػػدل بنػػك ابعزائػػر، حيػػث يقػػدر بػػػ 
 ديسمبر من كيل سنة بالعملة المحلية.  13
جػػاءت أساسػػا اسػػتجابة للظػػركؼ الػػتي يعيشػػها 4002علػػى العمػػـو فػػإف الإصػػلبحات ابؼصػػرفية  في سػػنة  
النظػػػاـ ابؼصػػػرفي حيػػػث ابؽػػػدؼ منهػػػا بدرجػػػة كيبػػػتَة بضايػػػة ابؼػػػودعتُ ىػػػذا مػػػن جهػػػة كمػػػن جهػػػة أخػػػرل بضايػػػة البنػػػوؾ 
كبالتػػػالي كيانػػػت ىػػػذه الإصػػػلبحات ، بؼؤسسػػػات ابؼاليػػػة مػػػن خطػػػر عػػػدـ السػػػداد بالإضػػػافة إلى تقويػػػة ابؼركيػػػز ابؼػػػاليكا
كالػػتي تعتػػبر ضػػركرة خاصػػة في ظػػل سػػعي ابعزائػػر للبنضػػماـ للمنظمػػة  الاسػػتجابة للمعػػايتَ العابؼيػػة في العمػػل ابؼصػػرفي،
 العابؼية. 
اسػػػػػتكمالا ك  بعزائريػػػػػة إصػػػػػلبحها للنظػػػػػاـ ابؼصػػػػػرفي،كمػػػػػن أجػػػػػل مواصػػػػػلة السػػػػػلطات ا :21-21الأم ـــــر رق ـــــم VI- 
 32كالصػػػػادر في 40-80، قػػػاـ بؾلػػػػس النقػػػد كالقػػػرض بدوجػػػب الأمػػػر رقػػػم4002للئصػػػلبحات الػػػتي بسػػػت خػػػلبؿ 
 5.3ابؼؤسسػات ابؼصػرفية إلى ك  ملبيػتَ دينػار جزائػرم 01رفع رأبظاؿ البنوؾ الناشػطة في ابعزائػر إلى ب 8002ديسمبر 
رأبظاؿ البنوؾ العاملة في ابعزائر فإف ذلك سوؼ يساىم في ارتفاع في نسبة ابؼػلبءة كالػتي .كمن خلبؿ رفع 1مليار دج
 .تعمل على تقوية مركيز البنوؾ ابعزائرية خاصة أف تلك الفتًة بسيزت بظهور أزمة الرىن العقارم
قة بالأمر : صدر ىذا الأمر لتكملة النقائص ابؼتعل00-01والمتمم للؤمر رقم  لالمعد90-30 مالأمر رقV- 
كتغتَ ، حيث برزت اختلبلات في السياسة النقدية ابؼتبعة كفي آليات مراجعة ابؼصارؼ كابؼؤسسات ابؼالية 11-30
بمط التسجيل المحاسبي كبرديث ابػدمات ابؼصرفية للتكيف مع البيئة الدكلية، كقد مست التعديلبت القواعد العامة 
الصلبحيات الكافية للئشراؼ كابؼراقبة الشديدة للبنوؾ العاملة في ابؼتعلقة بنشاط البنوؾ كإعطاء بنك ابعزائر 
كيما كضع تعديلبت على ىيكل ابعهاز ابؼصرفي تتضمن قائمة البنوؾ  كبرديث كتسيتَ أنظمة الدفع، ابعزائر،
 2كابؼؤسسات ابؼالية ابؼعتمدة في ابعزائر.
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من طرؼ بؾلس 0102أكت  62خ صدر الأمر بتاري: 00-01المعدل والمتمم للؤمر  21-10الأمر  -IV
كقصد ضماف التقارب بتُ ، النقد كالقرض كذلك نظرا لبعض نقاط الضعف التي تم معاينتها في التعديلبت السابقة
كفق للتعديل ، أعماؿ الإشراؼ كابؼبادئ الأساسية للرقابة ابؼصرفية الفعالة ابؼنصوص عليها من طرؼ بعنة بازؿ
بؼسابنات ابػارجية في البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية التي بوكمها القانوف ابعزائرم إلا لا بيكن التًخيص باابعديد فإنو 
 1ء.كيقصد بالسابنة الوطنية بصع عدة شركيا على الأقل من الرأبظاؿ،%15في إطار شراكية بسثل ابؼسابنة الوطنية 
دد للقواعد كالمح 10-31 رقم النظاـ يندرج :00-01المعدل والمتمم للؤمر  01-00النظام رقم  -IIV
  أفريل 80 بتاريخ كالقرض النقد بؾلس عن الصادر ابؼصرفية العامة ابؼتعلقة بشركط البنوؾ ابؼطبقة على العمليات
 السلعاستتَاد  عمليات بدوجب ابؼقتطعة العمولات مستول برديد إطار النظاـ ىذا كضع .الصدد ىذا في  3102
 من الزبائن من بفكن عدد لأكيبر التسهيل إلى تهدؼ التي قانونيةال الأحكاـ كذّكير ابؼداخيل، كبرويل كابػدمات
 2. القاعدية ابؼالية ابػدمات على ابغصوؿ
نلبحظ أف التعديلبت التي أدخلت  على قانوف النقد كالقرض جاء لعدة أسباب،  فمنها من كياف بسبب  
كيما ،  ات الإدارية التي ظهرت أثناء التطبيقبالإضافة إلى الثغر ، أزمة البنوؾ ابػاصة في ابعزائر كما خلفتو من عواقب
ف منها ما عدؿ بعد أف أأف منها ما تم تعديلو لكي يتماشي مع ما تنص عليو ابؼنظمة العابؼية للتجارة خاصة ك 
 قطعت ابعزائر شوطا كيبتَا  في مفاكضاتها مع ابؼنظمة العابؼية للتجارة.
في التي قامت بها ابعزائر يتضح أف ابعزائر مازاؿ كمن خلبؿ قراءتنا بؾمل الإصلبحات في النظاـ ابؼصر  
من رأبظاؿ البنوؾ يعتبر من العوائق بكو %15ككيذلك شرط ابعزائر في بسلك أكيثر من ، عليها بذؿ ابؼزيد من ابعهود
 جل زيادة قدرتهاأمن ئها كبالتالي تعتبر ىذه الفتًة فرصة للبنوؾ العمومية من أجل الاىتماـ بتحستُ أدا، الانضماـ
 في ظل ابؼزيد من الانفتاح. من ابؼمكن التعرض التنافسية، كالصمود أماـ الأزمات التي 
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العمومية   الخدمات المصرفية على البنوك  تجارة رالمبحث الثالث: الآثار المتوقعة من تحري
 الجزائرية
ؾ العمومية ابعزائرية، لذلك يتناكؿ ىذا ابؼبحث الآثار ابؼتوقعة من بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على البنو    
ستناكؿ في البداية أىم التحديات أماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية لنركيز على 
جوانب الضعف ابؽيكلي في القطاع ابؼصرفي ابعزائرم كفي ابؼطلب الثالٍ سنتناكؿ الآثار الإبهابية لتحرير بذارة 
ى البنوؾ العمومية ابعزائرية كفي ابؼطلب الثالٍ سوؼ نركيز على الآثار السلبية من بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية عل
 ابػدمات ابؼصرفية على البنوؾ العمومية ابعزائرية.
 المطلب الأول: التحديات أمام البنوك العمومية الجزائرية في ظل تحرير تجارة الخدمات المصرفية
كالتي جعلت ، بغالي تواجو برديات كيثتَة نتيجة بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفيةأصبحت البنوؾ في العصر ا      
ابعزائرية تواجو في الفتًة ابغالية  برديات داخلية  ةك البنوؾ العمومي، البنوؾ تعمل في بيئة تتسم بابؼنافسة الشديدة
التي يفرضها التحرير ابؼصرفي من بفا سوؼ بود من قدرتها التنافسية كالصمود أماـ التهديدات ابؼختلفة ، كخارجية
خلبؿ السعي للبنضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة، حيث تتميز بنقاط ضعف كيثتَة برد من قدرتها على ابؼنافسة، 
بالإضافة  إلى العديد من التحديات ، لذلك سوؼ بكاكؿ التطرؽ إلى أىم  ابؼلبمح الرئيسية للقطاع ابؼصرفي
إضافة إلى التحديات ، أك بؾاؿ استخداـ التكنولوجيا في البنوؾ، لتنظيم الداخلي للبنوؾالأخرل  سواء ابؼرتبطة با
 . ابؼرتبطة بإعادة ىيكلة البنوؾ
 جوانب الضعف الهيكلي في القطاع المصرفي الجزائري أولا:
عل أبنها  يتمثل كل، تشتَ ابؼلبمح الرئيسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية بنقاط ضعف كيثتَة تعتبر برديا حقيقيا بؽا 
 في:
مػػن % 09كذلػػك بػػأكيثر مػػن، حيػػث تسػػيطر البنػػوؾ العموميػػة السػػتة علػػى السػػوؽ ابؼصػػرفية التركيــز المصــرفي:-I
 كيبتُ ابعدكؿ أدناه ذلك:، حجم القركض كالودائع ابؼمنوحة للبقتصاد
 %الوحدة:    )6102-0102(نصيب البنوك العمومية والخاصة من الودائع والقروض للفترة (1-1الجدول رقم (
 . 6102-3102بؾمعة من تقارير سنوية لبنك ابعزائر للسنوات المصدر:     
  
 6102 5102 4102 3102 2102 1102 0102 البيان
 :الودائع 
 نصيب البنوك العمومية  -






















    نصيب البنوك العمومية  -



















) نلبحظ أف البنوؾ العمومية ابعزائرية  استحوذت على النسبة الأعلى في 1-1من خلبؿ ابعدكؿ رقم ( 
،رغم تراجعها 1026إلى 0102في السنوات  %09نسبة تقارب حجم الودائع كالقركض حيث  كيانت  ال
خلبؿ تقريبا   31%ك%01أما حصة البنوؾ ابػاصة كيانت حصتها في بؿصورة بتُ، الطفيف في بعض السنوات
فقط، بينما   %7.2كيانت حصتها من القركض في حدكد   0002علما أنو في سنة ، 6102-0102الفتًة 
دليل على توسع البنوؾ ابػاصة كبداية عودة الثقة فيها خاصة بعد الأزمات ، كىذا 1 %2.5حصتها من الودائع 
ابعدكؿ  حكيوض ،%من حجم الأصوؿ08أكيثر من ىتستحوذ البنوؾ العمومية  ابعزائرية عل كيما التي بغقت بها،
  أدناه ذلك:
 )                                       6102-2102(الفترة  ) توزيع أصول البنوك العمومية والخاصة  في الجزائر خلبل 2-1الجدول رقم( 
  5015 2015 2015 2015 6102
 % العمومية البنوك 2746 7736 5746 0756 8.68
 % الخاصة البنوك 7727 7727 1717 6707 2.31
 . 6102-3102بؾمعة من تقارير سنوية لبنك ابعزائر للسنوات المصدر:      
 
بنكا خاصا،  41بنوؾ عمومية ك 60كل النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم يتكوف من كما بيكن إضافتو أف ىي      
كما يؤيد ابؼعطيات السابقة  . كبالتالي ما بيكن استنتاجو ىيمنة البنوؾ العمومية الستة على السوؽ ابؼصرفية ابعزائرية
يعود ذلك بطبيعة ابغاؿ إلى أف أف عدد الوكيالات في البنوؾ العمومية ابعزائرية أكيبر بكثتَ مقارنة بالبنوؾ ابػاصة ك 
كلاية، بينما البنوؾ ابػاصة متمركيزة أغلبها في كلايات الشماؿ. كيوضح ابعدكؿ  84البنوؾ العمومية الستة تغطي 
 على النحو التالي: 6102-2102التالي تطور عدد الوكيالات في البنوؾ العمومية كابػاصة خلبؿ الفتًة
 )6102-2102( الفترة خلبل الجزائرفي البنوك العمومية والخاصة في  )تطور عدد الوكالات3-1الجدول رقم (
  5015 2015 2015 2015 6102
 العمومية البنوك 7727 7727 1777 1077 4311
 الخاصة البنوك 721 371 301 421 553
  . 6102-3102بؾمعة من تقارير سنوية لبنك ابعزائر للسنوات المصدر:       
  
حيث أف ىيمنة البنوؾ ، في النشاط البنكي بيثل ابؼيزة الأساسية للنظاـ ابؼصرفي ابعزائرم كبالتالي فالتًكيز 
على النشاط البنكي ليس  بسبب كضعيتها ابؼالية كالتنظيمية ابعيدة بل بسبب قلة عدد البنوؾ ابػاصة   ةالعمومي
ذلك من خلبؿ تزايد عدد الوكيالات كيما أف الثقة في البنوؾ ابػاصة بدأت تستًجعها كيتضح ،  ابؼنتشرة  في الوطن
ابؼفتوحة، كبالتالي يعتبر مؤشرا لرجوع البنوؾ ابػاصة إلى السوؽ ابؼصرفية، كىذا ما يؤكيد أف ىذه البنوؾ ستساىم في 
 . جعل البنوؾ العمومية تعمل في ظل بيئة برد من قدرتها التنافسية
 
                                                 
 . 45,p, ,3002, eiréglA’d euqnaB ,eiréglA ne eriaténom te euqimonocé noitulovE ,  2002 troppaR -  1
 




 الجزائرية: العمومية ضعف قاعدة رأس المال للبنوك II-
ميز البنوؾ العمومية ابعزائرية بضعف حجم رأبظابؽا رغم قرار السلطات ابعزائرية برفع رأبظاؿ البنوؾ تت 
، العاملة في السوؽ ابؼصرفي ابعزائرم غتَ أف الوضع لم يكن لو تأثتَ يذكير على حجم رأبظاؿ على البنوؾ العمومية
 ،2مليوف دكلار 008ك أكرك  يقدر رأس مالو بػ ، حيث أف أضعف بن1كتبقى بعيدة عن ابؼعايتَ العابؼية الدكلية 
كبالتالي تتميز  3مليوف دكلار أمريكي. 044لا يتعدل رأس مالو  RDABبينما أكؿ بنك في ابعزائر كىو بنك 
كأكيبر دليل على ذلك ىو أف أكيبر بنك عر  من حيث ، لمع البنوؾ الدكلية الأخر  ةبصغر حجمها بابؼقارن
، كيما 4بنك عابؼي من حيث رأبظالو 0001من بتُ  661م الأمريكي لم يتجاكز ترتيبو رأبظالو ىو البنك السعود
البنوؾ التالية  1002أنها تتميز بصغر حجمها حتى مقارنة بالبنوؾ في الدكؿ العربية كالإفريقية حيث احتلت سنة 
ك ابػارجي كعلى ابؼستول الإفريقي احتل البن، عربيا على التًتيب-61-8151بؼراكيزا RDAB-APC-ANB
بنك في  001التونسية لأفضل silatipaKكذلك حسب ما أكردتو بؾلة  0102ابعزائرم ابؼرتبة الثالثة سنة 
ابػمسة كيما بذدر الإشارة إلى أف البنك ابػارجي ابعزائرم كياف من بتُ بطسة بنوؾ جزائرية احتلت ابؼراتب ،  إفريقيا
مت بإعادة ربظلة البنوؾ العمومية كالذم كيلف الدكلة ما يقارب كرغم أف ابعزائر قا5 كالعشرين الأكلى في إفريقيا.
 ،5002مليار دكلار، كقد كيانت آخر ىذه العمليات في أكيتوبر 62مليوف دينار جزائرم أم ما يقارب 0042
 . 6ملبيتَ دكلار3كقد يصل ابؼبلغ إلى 
ية ابعزائرية من خلبؿ رفع رأبظاؿ البنوؾ العموم من خلبؿ ابؼعطيات السابقة من جهة كرغم بؿاكلات 
عمليات التطهتَ ابؼالي من جهة أخرل، يبقى رأبظاؿ البنوؾ العمومية ضعيفا كذلك سوؼ بود من توسيع خدماتها 
كالقدرة على خلق الائتماف في الأجل الطويل كابؼتوسط، بالإضافة إلى إضعاؼ القدرة التنافسية داخليا في حاؿ 
دـ قدرة البنوؾ العمومية ابعزائرية من الدخوؿ إلى الأسواؽ الدكلية التي تزايد عدد البنوؾ ابػاصة، إلى جانب ع
 . تتميز بكبر حجم رؤكس أموابؽا
                                                 
 الأكيادبيية للدراسات الاجتماعية ،المصرفية الجزائرية ومدى تمكن الاندماج من تطويرىا المنظومةتشخيص واقع  مطام عبد القادر، - 1
 .05ص ،1102، 6العدد،  كالإنسانية،
يومي  -كاقع كبرديات -كالتحولات الاقتصاديةابعزائرية  ومة ابؼصرفية ، ملتقى ابؼنظالبنوك الجزائرية بين غرفة الإنعاش والانتعاشنورم منتَ،  - 2
 .834، ص ، ابعزائرالشلفجامعة  ،4002ديسمبر51ك41
 . 19ص  مرجع سابق،بريش عبد القادر،  - 3
للتجارة في  عامةوفقا للبتفاقية ال الآثار المحتملة لتحرير تجارة الخدمات المالية على القطاع المصرفي الجزائري، لياس سيييا - 4
 .991ص، 3102 ابعزائر، ،3نقود كمالية ،علـو التسيتَ، جامعة ابعزائر ، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة))STAGالخدمات(
 ،1102،ديسمبر01أبحاث اقتصادية ،العدد ،تطور مؤشرات الأداء ومسار الإصلبحات في القطاع المصرفي الجزائريحبار عبد الرزاؽ،  - 5
 .63صزائر، ابع، بسكرة جامعة
 ،في الدكؿ العربية ، ابؼلتقى الدكلي حوؿ تأىيل ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطةتأىيل المؤسسات المصرفية العمومية بالجزائرناصر سليماف،   - 6
 .695ص  جامعة الشلف، ابعزائر، ،6002أفريل  81ك 71 يومي




الػذم كضػع سػنة noremaC تقػاس الكثافػة ابؼصػرفية  عػن طريػق بمػوذج كيػامتَكف: لكثافـة المصـرفيةضـعف اIII- 
ابؼؤشػر بيكػػن  قيػاس مػػدل ، كبالتػالي مػن خػػلبؿ ىػذا 1شػػخص فرعػا كاحػدا لبنػػك 00001حيػث أف لكػل  7691
توسػػع شػػبكة البنػػوؾ في دكلػػة مػػا بفػػا يعػػتٍ تػػوفر ابػػػدمات ابؼاليػػة لنسػػبة كيبػػتَة مػػن عػػدد السػػكاف كذلػػك دكف برمػػل 
 . تكلفة التنقل إلى الوكيالات البنكية
 )6102-2102(الفترة  الكثافة المصرفية في البنوك العمومية خلبلو  عدد الشبابيك )4-1الجدول رقم (
  5015 2015 2015 2015 6102
 الوكالاتعدد  7727 7727 3111 3211 4311
 35130 22330 21430 24430 00952
بالنسبة لعدد  كعدد الشبابي
 السكان
 . 6102-3102بؾمعة من تقارير سنوية لبنك ابعزائر للسنوات المصدر:          
 
 البنوؾ العمومية كذلك  حسب نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف ىناؾ ضعفا في الكثافة ابؼصرفية في 
كبالتالي يعتبر ، معيار كيامتَكف كبالتالي فإف ابػدمة ابؼصرفية لا تصل إلى شربوة من الزبائن بفن ىم في حاجة إليها
   ككيالة سنة  4311إلى  2102ككيالة سنة 1901مستول التغطية غتَ كياؼ رغم الزيادة في عدد الوكيالات من  
 . في عدد السكاف بنسبة أكيبر من زيادة الشبابيك كىذا مؤشر على زيادة  5102
نتيجػػة للسياسػػات الإقراضػػية التوسػػعية الػػتي انتهجتهػػا ابعزائػػر بغػػض النظػػر في قواعػػد مشــكلة القــروض المتعثــرة:  VI-
ابؼاليػة الػتي بركػم النشػاط في بؾػاؿ مػنح الائتمػاف علػى كجػو ابػصػوص كبفعػل التسػيتَ  ةالفعاليػة الاقتصػادية كابؼردكديػ
فقػػد تفاقمػػت الوضػػعية ابؼاليػػة للبنػػوؾ ابعزائريػػة نتيجػػة بمػػو القػػركض ابؼتعثػػرة كبالتػػالي  أدت بفارسػػات ، دارم للبنػػوؾالإ
كىػي مسػتحقات  ،2مليػار دينػار 4721الإقراض السابقة إلى كصوؿ البنوؾ إلى كضعية مثقلة بالديوف حيػث قػدرت 
بليػػوف  572برملػػت ابغكومػػة مػػا يزيػػد عػػن  39 – 29، ففػػي البنػػوؾ علػػى ابؼؤسسػػات العموميػػة الاقتصػػادية أساسػػا
مػن الائتمػاف ابؼصػرفي  %06دينػار مػن ابؼطالػب ابؼصػرفية ابؼشػكوؾ في برصػيلها  علػى ابؼؤسسػات العامػة (مػا يعػادؿ 
، حيػػػث تم مبادلػػػة القػػػركض 1002،كيمػػػا بسػػػت عمليػػػة شػػػراء جديػػػدة للقػػػركض ابؼتعثػػػرة سػػػنة 3)الاقتصػػػادابؼقػػػدـ إلى 
، كبالتػػالي كيلفػػت عمليػػة تطهػػتَ 4مليػػار دينػػار 643ات حكوميػػة، حيػػث بلغػػت قيمتهػػا ابؼشػػكوؾ فيهػػا مقابػػل سػػند
                                                 
دكيتوراه علـو (غتَ منشورة،)  ،بزصص نقود  -ييم الأداء ومتطلبات الاصلبحتق-القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمةعبد الرزاؽ سلبـ،  - 1
 .941ص ،2102 ، ، ابعزائر30علـو التسيتَ، جامعة ابعزائر  كمالية،
  .304ص  مرجع سابق،، حياة بقار ،مليكو زغيب - 2
، 7002يناير  ،40السنة  ،40العدد  ،ساتبؾلة البحوث كالدرا ،البنوك والمحيط الاقتصادي الجديد في الجزائر ،عبد الله غالً - 3
 .261، ابعزائر، ص الوادم ابؼركيز ابعامعي
 .412مرجع سابق، ص  ،خالد منو - 4




مػػن  %05 أكيثػػر مػػن  ، حيػػث تصػػل القػػركض ابؼتعثػػرة إلى1مليػػار دج 0042أكيثػػر مػػن  7002البنػػوؾ حػػتى أكيتػػوبر 
-0102إبصػػالي القػػركض ابؼمنوحػػة، فقيمػػة الػػديوف الػػتي تم إعػػادة شػػرائها علػػى ابؼؤسسػػات العموميػػة خػػلبؿ الفػػتًة 
 موضحة في ابعدكؿ أدناه:6102
) مستحقات البنوك العمومية وحجم القروض المتعثرة في البنوك العمومية التي تم إعادة شرائها من 5-1الجدول رقم (
 ر جزائري)                                                                      الوحدة مليار دينا6102-0102طرف الدولة  خلبل الفترة(
  1015 0015 5015 2015 2015 2015 6102
 مستحقات البنوك العمومية 372527 276127 772427 275717 075137 073220 4.6462
 الديون المعاد شراءىا 57201 77453 37653 47232 07731 77772 3.558
    . 6102-3102بؾمعة من تقارير سنوية لبنك ابعزائر للسنوات المصدر:    
لبحػظ مػن ابعػدكؿ السػابق أف البنػوؾ العموميػة لا تػزاؿ مثقلػة بالػديوف ابؼشػكوؾ في برصػيلها حيػث تم شػراء ن  
مليػػار دينػػار جزائػػرم   5.4701مػػن طػػرؼ ابػزينػػة العموميػػة مػػن إبصػػالي  0102مليػػار دينػػار جزائػػرم  سػػنة  7.023
مليػػػػػار دينػػػػػار جزائػػػػػرم  9.914 كارتفعػػػػػت  القيمػػػػػة إلى، كيمسػػػػػتحقات البنػػػػػوؾ العموميػػػػػة لػػػػػدل ابػزينػػػػػة العموميػػػػػة 
 سػنةل مليػار دينػار جزائػرم4.6462مليػار دينػار، ثم إلى 2.5002لتًتفػع قيمػة  الاسػتحقاقات إلى  5102سػنة
كتػػأتي خطورتهػػا بػػأف بسػػس مباشػػرة اسػػتثمارات ، مليػػار دينػػار جزائػػرم3.885بػػديوف معػػاد شػػراءىا بقيمػػة  6102
 2البنك بفا يتًتب عليو آثار سلبية منها:
 ع ابؼخصصات التي يتم تكوينها بفا يؤثر سلبا على أرباح البنك.ارتفا  -
 عدـ برقيق البنك لإيرادات عن القركض ابؼتعثرة. -
 عدـ قدرة البنك على تدعيم احتياطاتو لابلفاض صافي أرباحو. -
 ارتفاع تكلفة ابغصوؿ على الأمواؿ داخل البنك. -
بعزائريػػة كالػػتي سػػوؼ يكػػوف بؽػػا تػػأثتَ كيبػػتَ علػػى متانػػة ك بالتػػالي تبقػػى الػػديوف ابؼتعثػػرة بظػػة البنػػوؾ العموميػػة ا
 مركيزىا ابؼالي كبالتالي على القدرة التنافسية بؽا خاصة في ظل سعي ابعزائر لانضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة.
حيػػػث شػػػهدت السػػػاحة ابؼصػػػرفية اختلبسػػػات ضػػػخمة الإجـــراءات:  ةانتشـــار الفســـاد الإداري وبيروقراطيـــ -V
مليػار سػنتيم مػن بنػك  0021ك (ككيالػة بوزريعػة)، ANBمليار سنتيم من البنك الوطتٍ ابعزائػرم  002كصلت إلى 
 AEBمليػار سػػنتيم مػن البنػػك ابعزائػرم ابػػػارجي  0041ك (ككيالػػة بئػر خػػادـ)، RDABالفلبحػة كالتنميػػة الريفيػة 
 .3(ككيالة خركب/ قسنطينة)
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،  حوؿ بذػاكزات بنكيػة خطػتَة 7002لبنك ابعزائر في جويلية كيما كيشف تقرير أعدتو اللجنة ابؼصرفية التابعة         
، كيمػػا تتجػػاكز فػػتًة دراسػػة طلػػب قػػرض سػػنة في معظػػم الأحيػػاف، كيسػػتغرؽ برصػػيل شػػيك مػػن الشػػماؿ إلى ابعنػػوب
كيمػػػا أف درجػػػة العراقيػػػل الإداريػػػة كالقانونيػػػة الػػػتي تصػػػادؼ ابؼسػػػتثمر تعػػػبر مػػػن أىػػػم الإجػػػراءات ،  1أكيثػػػر مػػػن شػػػهر
بينمػػا في ، يػػـو 42إجػػراء ك 41تي يتميػػز بهػػا حيػػث إف إنشػػاء مؤسسػػة في ابعزائػػر يتطلػػب في ابؼتوسػػط البتَكقراطيػػة الػػ
كىػذا بطبيعػة ابغػاؿ ينطبػق علػى إنشػاء  2أيػاـ،5أمػا في كينػدا إجػراء كاحػد ك يػـو ، 11اجػراءات ك01تػونس فيتطلػب 
كيمػػػا أف برصػػػيل ،  لفسػػػاد الإدارمالبنػػوؾ ابػاصػػػة في ابعزائػػػر كبالتػػالي سػػػوؼ يسػػػاىم ىػػذا بطبيعػػػة ابغػػػاؿ في انتشػػار ا
بفػػػػا شػػػػجع ابؼتعػػػػاملتُ   يػػػػـو في ابؼتوسػػػػط كقػػػػد تصػػػػل أحيانػػػػا إلى ثلبثػػػػة أشػػػػهر، 12شػػػػيك في ابؼتوسػػػػط بػػػػأكيثر مػػػػن 
كيمػػػا أف منظمػػػة الشػػػفافية الدكليػػػة قيػػػدت أف ظػػػاىرة الرشػػػوة ابؼصػػػرفية 3الاقتصػػاديتُ التعامػػػل خػػػارج ابعهػػػاز ابؼصػػػرفي.
 4دية كابؼالية ابعزائريةطاغية على منظومة التعاملبت الاقتصا
كرغػػم تشػػديد الرقابػػة بؼكافحػػة الاختلبسػػات في البنػػوؾ كفػػق مػػا جػػاء بػػو قػػانوف النقػػد كالقػػرض مػػن خػػلبؿ  
إلا أف الفسػػاد الإدارم بقػػي بظػة النظػػاـ ابؼصػػرفي ابعزائػػرم كلعػػل أكيػػبر دليػػل  11-30التعػديلبت الصػػادرة عػػن الأمػػر 
للخارج، كرغم بؿاكلة السلطات ابعزائرية إلزامها بالرقابة كالإفصاح عػن إفلبس بنك ابػليفة كعمليات تهريب الأمواؿ 
 بـتلف عملياتها كرغم ذلك لا تزاؿ عمليات الاختلبسات كالتلبعبات كالرشاكل مستمرة كما خفي كياف أعظم....
لركيػائز يعتػبر  العنصػر البشػرم مػن أىػم االجزائريـة : ةضـعف فـي أداء المـوارد البشـرية فـي البنـوك العموميـ -IV
كمػن أجػل مسػايرة ، الأساسية للبرتقاء بالأداء ابؼصرفي، فمهما تنوعت مصادر الكفاءة يظل العنصػر البشػرم كراءىػا
ينبغػػي تطػػوير إمكانيػػات العػػاملتُ كقػػدراتهم لاسػػتعياب ، أحػػدث مػػا توصػػل إليػػو العلػػم في بؾػػاؿ التكنولوجيػػا ابؼصػػرفية
   5كن الاعتماد على ابؼوظفتُ في برقيق التميز للبنك انطلبقا من :التطورات في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية، كبالتالي بي
الػػػذم يدركيػػػو العمػػػلبء مػػػن خػػػلبؿ ابؼنفعػػػة الزمانيػػػة ، جػػػودة ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية ىػػػي نتػػػاج أداء العػػػاملتُ بػػػالبنوؾ -
 .كابؼكانية
بؼاديػػػة علػػػى الػػػرغم مػػػن أبنيػػػة التسػػػهيلبت ا، مصػػػدر الأداء ابؼتميػػػز ىػػػو بالدرجػػػة الأكلى مػػػن مػػػوظفي البنػػػوؾ -
 .الأخرل
عػدـ تعػاكف مػوظفي البنػوؾ مػع العمػلبء في برقيػق ابػػدمات ابؼصػرفية مػن شػأنو أف يػؤثر بالسػلب علػى نتػائج  -
 البنك.
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بالنسبة للجزائر كنتيجة للنقص ابؼلبحظ لدل ابؼصرفيتُ كتدلٍ مستول الثقافة ابؼصرفية لديهم، لذلك تم 
دكف ابؼستول ابؼطلوب بسبب عدـ توفر بصيع الوسائل  ، إلا أنها تبقى)FBIS(إنشاء شركية ما بتُ البنوؾ 
الضركرية لتحصيل تكوين تطبيقي في بصيع الفركع كابؼهن، كيما تم فتح ابؼدرسة العليا للصتَفة بابعزائر العاصمة كىي 
 كبالتالي أصبح من ابؼمكن لدل، 1ابؼدرسة العليا الوحيدة في ابعزائر ابؼتخصصة في تكوين عاؿ في بؾاؿ الصتَفة
ابؼصرفيتُ اليـو نيل الشهادات التالية، كالتي تسمح بؽم برفع مستوياتهم العلمية كالعملية من جهة، كابغصوؿ على 
 2ترقية إلى مناصب أعلى من جهة أخرل:
 : خاصة بعماؿ مستول الرابعة متوسط إلى الثالثة ثانوم. BCCشهادة الثقافة البنكية  -
شهادة البكالوريا، شهادة الثقافة البنكية، شهادة بقاح في  كتتعلق بكل العماؿ ذكم :BBإجازة بنكية  -
 المحاسبة كالإعلبـ الآلي، حيث تقدر مدة الدراسة بثلبث سنوات.
كىي بزص كيل العماؿ ذكم شهادة البكالوريا +  :SEPCشهادة برضتَية للدراسات العليا البنكية  -
تسيتَ كالمحاسبة كابؼالية، حيث تدـك ثلبث سنوات جامعية أك ليسانس في شعب أخرل غتَ الاقتصاد كال
 الدراسة مدة سنة كاحدة.
 : كبزص كيل العماؿ ذكم شهادة الليسانس في الاقتصاد أكSSEDشهادة في الدراسات العليا للبنوؾ  -
كالتي بهب أف  SEPC، شهادة برضتَية للدراسات العليا البنكية BBالتسيتَ أك المحاسبة أك ابؼالية، إجازة بنكية 
 .02/ 21دؿ برصيلها مساكيا أك يفوؽ يكوف مع
أما بالنسبة للجامعيتُ العاملتُ بالبنوؾ العمومية ابعزائرية  يعتػبر ضػئيلب، ىػذا بالإضػافة إلى أف ىنػاؾ ضػعفا  
في التكوين كنقصػا  في التأىيػل، كيمػا تتميػز بضػعف التطػوير كالابتكػار لػديهم، إذ يلعػب إعػادة تكػوينهم دكرا كيبػتَا 
كما يلبحظ في البنوؾ ابعزائرية نقص في بزصػيص ميزانيػات لتػدريب العمػاؿ كانعػدامها في بعضػها، في رفع قدراتهم، 
مػػػن الكتلػػػة الأجريػػػة، في حػػػتُ بقػػػد النسػػػبة  %5كتشػػػتَ الإحصػػػائيات أف إنفػػػاؽ البنػػػوؾ علػػػى التكػػػوين لا يتعػػػدل 
  . 3 %51ابؼعيارية العابؼية في حدكد 
لة تكوين موظفي البنوؾ العمومية غتَ أف ذلك يبقى ضعيفا كبالتالي رغم ما قامت بو ابعزائر في بؿاك  
لذلك ، حيث أف التكوين يعتمد بدرجة كيبتَة على الإطار النظرم كالذم يلغي الاحتًافية كالابتكار لدل ابؼوظفتُ
ين كبزصيص مزيد من الإنفاؽ على التكو  على البنوؾ العمومية ابعزائرية أف تستعتُ ببيوت خبرة أجنبية في ايماؿ،
حيث يعتبر ذلك برديا أمامها لأف الانضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة  كما ينجر عنو من اشتداد  الفعاؿ،
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ابؼنافسة سوؼ يؤدم إلى إضعاؼ القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية كسيطرة البنوؾ الأجنبية بفا بسلكو من مقومات 
 ابؼنافسة كالتي يعتبر العنصر البشرم من بينها.
 يا: ضعف الخدمات المقدمة بالبنوك العمومية الجزائرية ومحدودية استخدام التكنولوجياثان
ىنػػاؾ جوانػػب ضػػعف كيثػػتَة في البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة كتعتػػبر ابػػػدمات ابؼقدمػػة مػػن أىػػم تلػػك ابعوانػػب  
لػػك ابػػػػدمات كبالتػػالي سػػػوؼ نتطػػرؽ إلى بظػػػات ت، نظػػرا لطبيعػػة البنػػػوؾ الػػتي تعتػػػبر مؤسسػػات ذات طبيعػػػة خدميػػة
 ابؼقدمة بالبنوؾ العمومية  ابعزائرية كالتكنولوجيا ابؼرتبطة بها.
إذ تصػل إيػرادات البنػوؾ في الػدكؿ ابؼتقدمػة   محدوديـة الخـدمات المقدمـة مـن البـوك العموميـة الجزائريـة:   -I
ات الائتمانيػة، كإدارة مصػدرىا عمػولات بيػع ابػػدمات ابؼاليػة (الوسػاطة في الأكراؽ ابؼاليػة، إصػدار البطاقػ %04إلى 
إذ أف ىنػػاؾ فجػػوة في عػػدد ابػػػدمات ابؼقدمػػة  مػػن طػػرؼ  البنػػوؾ العموميػػة  ،1.....). صػػناديق الاسػػتثمار ابؼشػػتًؾ
خدمػػة لزبائنهػػا، فػػإف البنػػوؾ ابعزائريػػة لا  063ابعزائريػة ففػػي الوقػػت الػػذم تقػػـو فيػو البنػػوؾ الدكليػػة بتقػػدلَ أكيثػػر مػن 
 خدمة، بفا يقلل قدرتها التنافسية كتنمية رأبظابؽا. 04امية كابؼقدرة بػ تصل إلى مستول باقي الدكؿ الن
كلقػػد سػػعت ابعزائػػر إلى برػػديث نظػػم الػػدفع كإدخػػاؿ التكنولوجيػػا ابؼصػػرفية في بنوكيهػػا كذلػػك بهػػدؼ بؾػػاراة  
 . التفصيل بنوع منكنظرا للجهود ابؼبذكلة في ىذا ايماؿ سوؼ بلصص بؽا العنصر ابؼوالي كسيكوف ، البنوؾ الدكلية
 استخدام التكنولوجيا المصرفية  في البنوك العمومية الجزائرية: المحدودية في -II
عصػػرنة نظػػم الػػدفع ك  سػػعت ابعزائػػر منػػذ إرسػػاء قواعػػد التحػػوؿ إلى اقتصػػاد السػػوؽ إلى  السػػعي إلى برػػديث 
غػتَ  ،الأخػرلكالعديػد مػن ابؼشػاريع ، 2MITASمػن خػلبؿ إنشػاء شػركية  5991ككيانت الانطلبقػة بدايػة مػن سػنة 
 أف الواقع يشتَ إلى ضعف في استخداـ أنظمة الدفع ابغديثة. 
في إطػار تطػوير كتسػيتَ التعػاملبت النقديػة مػا بػتُ البنػوؾ ابعزائريػة، كبرسػتُ ابػدمػة ابؼصػرفية، عػلبكة علػى ك 
إلى إنشػاء  زيػادة حجػم تػداكؿ النقػود ككضػع ابؼوزعػات الآليػة علػى مسػتول ىػذه البنػوؾ، بػادرت السػلطات ابعزائريػة
، كىػػي شػػػركية 5991، سػػػنة MITASابؼعػػػاملبت ابؼصػػرفية كالنقديػػػة، كذلػػك مػػػن خػػلبؿ إنشػػػاء شػػركية  تأليػػةشػػركية ل
مسػػابنة بػػتُ البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة التاليػػة  (بنػػك ابعزائػػر الػػوطتٍ، بنػػك الفلبحػػة كالتنميػػة الريفيػػة، بنػػك التنميػػػة 
بعزائػرم، الصػندكؽ الػوطتٍ للبدخػار كالتػوفتَ، القػرض الشػعبي ابعزائػرم المحلية، البنك ابػارجي ابعزائرم، بنك البركية ا
كالصػػندكؽ الػػوطتٍ للتعػػاكف الفلبحػػي )، حيػػث تقػػـو بصػػناعة البطاقػػة البنكيػػة ابػاصػػة بالسػػحب حسػػب ابؼقػػاييس 
 ،3ابؼعموؿ بها دكليا، كطبع الإشارة السرية
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لومػات كالػدفع، إلا أف ذلػك لم يتحقػق لإسػراع كتػتَة تأليػة نظػاـ ابؼع MITASكبالرغم من تأسيس شركية  
بالقدر الذم كياف منتظرا لتأخر مشركع الربط الشبكي بتُ البنػوؾ كابؼؤسسػات ابؼاليػة، كالػذم عػرؼ بدشػركع   ريػس 
ملبيػتُ دكلار، إلا أف ابؼشػركع توقػف ليبػدأ العمػل  3، بتكلفػة تقػدر بحػوالي 9991  الػذم بػدأ في تنفيػذه في  SIR
ف ىنػاؾ مشػاريع ىامػة في ىػذا الصػدد مػن أبرزىػا مشػركع ابغظػتَة الالكتًكنيػة بسػيدم عبػد ، كيمػا أ11002فيو سنة 
مليػػار دينػػار، كابؽػػدؼ منػػو تطػػوير التكنولوجيػػات  22كيلػػم غػػرب العاصػػمة)، كالػػذم خصػػص لػػو مبلػػغ   03الله (بكػػو 
.. . خصػص، التكػوينابعديػدة في الإعػلبـ كالاتصػاؿ في ابعزائػر، مػن خػلبؿ آليػات متعػددة في البحػث كالتطػوير ابؼت
 .2الخ
بتنفيػػػػػػػذ مشػػػػػػػركع نظػػػػػػػاـ ابؼػػػػػػػدفوعات للقػػػػػػػيم الكبػػػػػػػتَة خػػػػػػػلبؿ الوقػػػػػػػت  4002كيمػػػػػػػا تم الشػػػػػػػركع خػػػػػػػلبؿ 
ملبيػػتُ  01، كىػػو نظػػاـ دفػػع بػػتُ البنػػوؾ أيػػن يػػتم برويػػل ابؼبػػالغ الكبػػتَة كابؼسػػتعجلة الػػتي تفػػوؽ 3 SGTRابغقيقػػي
العمػػل بهػػذا   بػػدأ–حسػػب إدارة بنػػك ابعزائػػر  – ، إلا أف الشػػركع الربظػػي6002فيفػػرم  80دينػػار، ليػػتم تشػػغيلو في
موضػحة في ابعػدكؿ  6102-2102خػلبؿ الفػتًة  SGTRالعمليات ابؼنجزة حسب نظػاـ ك  .8002النظاـ خلبؿ 
 التالي:
 )6102-2102( الفترة خلبل SGTR) العمليات المنجزة  في الجزائر وفق نظام 6-1الجدول رقم(
  5015 2015 2015 2015 6102
 المبلغ (مليار دينار) 210313 402631 271051 141462 296102
 عدد العمليات  533740 672270 531271 725211 404823
 متوسط عدد العمليات اليومية 2527 6277 1207 1717 4131
    . 6102-3102بؾمعة من تقارير سنوية لبنك ابعزائر للسنوات المصدر:      
 
دة في عدد العمليات ابؼنجزة كفق النظاـ، ككيذلك متوسط زيا 6102-2102نلبحظ خلبؿ الفتًة  
، عمليات ابؼنجزةرغم زيادة في عدد ال 2102مقارنة بسنة 3102العمليات اليومية، إذ نلبحظ ابلفاض ابؼبلغ  سنة 
بفا ىو   ا أقلغتَ أنه 3102مقارنة بسنة  4102لتًتفع القيمة الإبصالي للعمليات ابؼعابعة من خلبؿ النظاـ سنة 
رغم ارتفاع  في عدد العمليات  4102مقارنة بسنة  5102، كيذلك ابلفاض في ابؼبلغ سنة 2102بؿقق سنة 
ابلفاض في مبلغ العمليات ابؼنجزة كفق النظاـ ككيذلك عددىا كيما أف العمليات  6102ابؼنجزة. كبسيزت سنة 
 .5102اليومية بقيت  تقريبا ثابتة مقارنة بسنة 
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ظاـ مطابقا للمعايتَ الدكلية ابؼتفق بشأنها بشكل مشتًؾ لقياس ابؼوثوقية العملياتية كيعتبر الأداء المحقق للن
لأنظمة التسوية الإبصالية الفورية للمبالغ الكبتَة، مع العلم أف عمليات التسوية حسب النظاـ تتم بتُ البنوؾ فيما 
 بينها أك لصاح الزبائن.
ة، قاـ بنك ابعزائر، بإنشاء مركيز ما قبل ابؼقاصة بتُ ككيذلك كفي إطار برديث نظاـ الدفع للقيم الصغتَ 
، كيهدؼ إلى ضماف إبقاز ابؼقاصة الالكتًكنية، كابؼسابنتُ في ىذا ICTAأطلق عليو  4002البنوؾ في أكت 
، كدخل النظاـ 15002النظاـ ىم بنك ابعزائر، كالبنوؾ التجارية كابػزينة العمومية كبريد ابعزائر، أنطلق فيو خلبؿ 
ىذا النظاـ بتبادؿ كيل كسائل الدفع للمدفوعات ابػاصة بابعمهور العريض  ، حيث يسمح 6002مام الإنتاج في 
كابعدكؿ التالي يوضح العمليات ، 2اقتطاعات آلية، عمليات على البطاقات) برويلبت، (شيكات، أكراؽ بذارية،
 .6102-2102ابؼنجزة كفق النظاـ خلبؿ الفتًة 
 
 )6102-2102(الفترة  خلبلICTA يات المنجزة  في الجزائر وفق نظام ) العمل7-1الجدول رقم(
  5015 2015 2015 2015 6102
 المبلغ (مليار دينار) 7744577 4774407 2776717 07637 6.93671
 561757 252777 235720 8.02 12
 عدد العمليات
 (مليون عملية في السنة)
 7227 0047 9271 2157 /
 الشهريةمتوسط عدد العمليات 
 (مليون عملية )
    . 6102-3102بؾمعة من تقارير سنوية لبنك ابعزائر للسنوات المصدر:        
 
 2102،3102،4102،5102، نلبحػػػظ مػػػن خػػػلبؿ ابعػػػدكؿ ارتفػػػاع في ابؼبلػػػغ السػػػنوم خػػػلبؿ السػػػنوات
 . ككيذلك ارتفاع في عدد العمليات ابؼنجزة من سنة إلى أخرل خلبؿ نفس الفتًة 6102
 – margaiD بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية تم عقد اتفاؽ شراكية مػا بػتُ ايمموعػة الفرنسػية   كفي 
 ، الرائػػػدة في بؾػػػاؿ البربؾيػػػات ابؼتعلقػػػة بالصػػػتَفة كأمػػػن تبػػػادؿ البيانػػػات ابؼاليػػػة كثلبثػػػة مؤسسػػػات جزائريػػػة ىػػػي: idE
عػػػلبـ العلمػػػي كالتقػػػتٍ   كمركيػػػز البحػػػث في الإ gnireenigne tfoS ،    aidémitluM TCAGAM 
، كابؽػدؼ مػن 3 SBEAلتنشأ على أثره شركية بـتلطة بظيت بػ   ابعزائر بػدمات الصتَفة الالكتًكنيػة    )،tsirec(
 4002.كذلك في سنة 4إقامة ىذه ابؼؤسسة ىو برقيق مشركع الصتَفة على ابػط في ابعزائر
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مػػن أجػػل ، metsyS ataD ocinegnIنسػػية كالشػػركية الفر  mitaSعقػػد اتفػػاؽ شػػراكية بػػتُ شػػركية  -         
 .1تعميق النقد الالكتًكلٍ في البنوؾ ابعزائرية
إطػلبؽ عمليػة الػدفع الالكػتًكلٍ لشػراء ابؼنتجػات علػى شػبكة  9002في شػهر جويلػة   MITASكيمػا قامػت شػركية
كػػػاليف الانتًنػػػت مػػػن خػػػلبؿ اسػػػتخداـ بطاقػػػات الػػػدفع الالكتًكنيػػػة الػػػتي بسكػػػن مسػػػتعملي ىػػػذه البطاقػػػات دفػػػع ت
ابؼقتنيات سواء عن طريق الانتًنت أك من عند التجار الػذين بيتلكػوف أجهػزة لقػراءة البطاقػات الالكتًكنيػة كالاقتطػاع 
 .2 3102منها كتدخل العملية في إطار مشركع ابغكومة الالكتًكنية
كعقػد اتفاقيػات من خلبؿ ابؼعطيات السابقة كرغم سعي ابعزائر إلى برديث نظػم الػدفع في البنػوؾ ابعزائريػة  
شػراكية في بؾػاؿ في إدخػاؿ التكنولوجيػا ابغديثػة كلكػن رغػم ذلػك فػالواقع يشػتَ إلى ضػعف النتػائج المحققػة كلعػل مػػن 
 . بينها الواقع الذم يشتَ إلى بؿدكدية البطاقات البنكية بالبنوؾ العمومية ابعزائرية كخاصة بطاقة الدفع
حيػػػث أصػػػدر القػػػرض  0991رت لأكؿ مػػػرة في ابعزائػػػر في بيكػػػن الإشػػػارة إلى أف البطاقػػػات البنكيػػػة ظهػػػك  
كىػػذا قبػػل ،ASIVكبطاقػػة دكليػػة HSACالشػػعبي ابعزائػػرم نػػوعتُ مػػن البطاقػػات لزبائنػػو الأكفيػػاء بطاقػػة السػػحب 
 .MITASحتى ظهور شركية 
كلذلك كسعيا منها لتوسيع التعامل بالبطاقات البنكية كلإضفاء الطابع الآلي للمعاملبت البنكية، فقد  
ألف بطاقة دفع كسحب ما بتُ البنوؾ،  571حوالي  8002خلبؿ شهر فيفرم  mitaSكزعت الشركية ابعزائرية 
، كتسمح ىذه البطاقة لكل زبوف لديو حساب في أم بنك أك بريد 5002علما أنو بدأ العمل بها في شهر مارس 
ساعة على مستول كيل ابؼوزعات  42/  42ابعزائر(سابقا)بالقياـ بعمليات السحب طواؿ أياـ الأسبوع كبنظاـ 
الآلية للؤكراؽ النقدية، ككيذا تسديد ابؼشتًيات كابػدمات على مستول أجهزة الدفع الالكتًكلٍ ابؼوجودة بدختلف 
 .3ابؼتاجر كالصيدليات كبؿطات البنزين إضافة إلى تسديد فواتتَ ابؽاتف كغتَىا
، كيما ترغب مؤسسة 4 في السنوات ابؼقبلةألف ماكيينة للصراؼ الآلي 04إلى  03كيما يتوقع إقامة من   
ملبيتُ بطاقة للوصوؿ إلى ابؽدؼ ابؼتمثل في بطاقة لكل  01الوصوؿ إلى إصدار على ابؼدل البعيد  MITAS
 . ائيات ابؼتوفرة بعيدة عن الأرقاـ ابؼتوقعةكرغم ذلك فإف الاحص 5حساب على الأقل.
إضػػػػافة إلى عقػػػػد شػػػػراكيات مػػػػع ، نكيػػػػة في ابعزائػػػػرنلبحػػػػظ أنػػػػو ىنػػػػاؾ تطػػػػورا في زيػػػػادة عػػػػدد البطاقػػػػات الب
مؤسسػات أجنبيػػة بالإضػافة إلى إنشػػاء مؤسسػات لتفعيػػل الصػتَفة الالكتًكنيػػة في ابعزائػر غػػتَ أنػو مػػن خػلبؿ الأرقػػاـ 
ابؼوضحة سابقا،  نلبحظ بؿدكديػة في اسػتخداـ التكنولوجيػا ابؼصػرفية ابغديثػة في ابعزائػر عمومػا كفي البنػوؾ العموميػة 
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بيكػػن الإشػػارة أف أجهػػزة الصػػراؼ الآلي ابؼسػػتخدمة تعتػػبر أجهػػزة تقليديػػة إذا مػػا قورنػػت بػػ خر التطػػورات  ،خصوصػػا
حيػػث ىنػاؾ مػػن يعتمػػد علػػى بصػػمة العػتُ للتعػػرؼ علػػى مسػػتخدميها أك بصػػمة ، التكنولوجيػة ابؼسػػتخدمة في ايمػػاؿ
قػػف الكثػػتَ منهػػا عػػن العمػػل، كيمػػا أف إضػػافة إلى الأعطػػاب الػػتي تتكػػرر بػػتُ ابغػػتُ كالآخػػر بفػػا يتو ، الصػػوت أك اليػػد
 ىناؾ أسباب عديدة لعجز البنوؾ  العمومية ابعزائرية عن تقدلَ خدمات مصرفية الكتًكنية
كبالتػػػالي نلبحػػػظ أف اسػػػتخداـ  التكنولوجيػػػا ابؼصػػػرفية بؿػػػدكد في ابعزائػػػر، فلػػػم يقتصػػػر اسػػػتعمابؽا إلا علػػػى 
إلى جانػب بعػض العمليػات ، د ابغسػابات البنكيػة ابؼفتوحػةبطاقػات السػحب كالػدفع الػتي تعتػبر بؿػدكدة بالنسػبة لعػد
في حػتُ أنػو لػيس ىنػاؾ أم إدخػاؿ بػػدمات  الأخػرل خاصػة ابؼتعلقػة بػالربط بػتُ البنػوؾ لتسػهيل بعػض العمليػات.
الصتَفة الالكتًكنية، كيإقامة فركع لبنوؾ الكتًكنية، فمواقع البنوؾ على الانتًنيت، استخدمت فقػط كيمواقػع تعريفيػة،  
علػػى الرصػػيد للزبػػائن  عمػػا تقػػدلَ  خػػدمات مصػػرفية عػػن بعػػد فهػػي بؿػػدكدة حيػػث إف ىنػػاؾ بنوكيػػا تسػػمح بػػالاطلبأ
كبعػػػض العمليػػػات الأخػػػرل كمػػػن أمثلػػػة مواقػػػع تلػػػك البنػػػوؾ موقػػػع الصػػػندكؽ الػػػوطتٍ للتػػػوفتَ  ابؼشػػػتًكيتُ في النظػػػاـ،
سػواء مػن حيػث نطػاؽ ابػدمػة أك نوعيتهػا كلكنها تقدـ عمليات بؿػدكدة ، بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كالاحتياط،
لعػػػدة عراقيػػػل منهػػػا مػػػا ىػػػو مػػػرتبط بالبنيػػػة ، كبالتػػػالي  يبقػػػى اسػػػتخداـ الانتًنػػػت ضػػػعيفا في البنػػػوؾ العموميػػػة ابعزائريػػػة
إلى جانػػب عراقيػػل مرتبطػػة بالثقافػػة ابؼصػػرفية لػػدل ابؼسػػتهلك ابعزائػػرم الػػذم مػػازاؿ لم يتعػػود  علػػى التعامػػل ، التحتيػة
تكنولوجيػػا كحػػتى كإف كجػػدت فػػلب تػػزاؿ بؿػػدكدة الاسػػتخداـ كأغلبهػػا متمركيػػزة في الشػػماؿ، كمػػن جهػػة باسػػتخداـ ال
أخػػرل فػػإف معظػػم البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة لا تسػػتعمل ابؽػػاتف الثابػػت كالمحمػػوؿ  في تقػػدلَ خػػدماتها  رغػػم التطػػور 
 . النقاؿالذم شهدتو السوؽ ابعزائرية بإطلبؽ ابعيل الثالث كالرابع بػدمة ابؽاتف 
  ثالثا: التحديات المرتبطة بإعادة ىيكلة البنوك العمومية الجزائرية
أمػػاـ البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة في الفػػتًة الراىنػػة العديػػد مػػن التحػػديات ابػارجيػػة خاصػػة في ظػػل  التحريػػر  
شػاملة كالانػدماجات كالسػعي للبنضػماـ إلى ابؼنظمػة العابؼيػة للتجػارة، كلعػل مػن تلػك أىػم تلػك التحػديات البنػوؾ ال
لػػػذلك سػػػوؼ نتطػػػرؽ إلى التحػػػديات ، ابؼصػػػرفية في الأسػػػواؽ العابؼيػػػة بالإضػػػافة خوصصػػػة البنػػػوؾ العموميػػػة ابعزائريػػػة
 السابقة من خلبؿ  عرض جهود ابعزائر في ايماؿ. 
 تبني البنوك العمومية الجزائرية  لفلسفة البنوك الشاملة   -I
لبنػػػوؾ التجاريػػػة في معظػػػم دكؿ العػػػالم نتيجػػػة لإعػػػادة ىيكلػػػة لقػػػد بػػػدأت فكػػػرة التحػػػوؿ الشػػػاملة مػػػن قبػػػل ا
أينمػا أخػذت البنػوؾ تتجػو بكػو أداء خػدمات مصػرفية كماليػة لم تكػن تقػـو بهػا مػن قبػل، ، صناعة ابػدمات ابؼصػرفية
بفػػا أدل إلى تغيػػتَ ىياكيػػل ميزانيتهػػا الػػتي تعكػػس تنػػوع مصػػادر إيراداتهػػا مػػن جهػػة، إضػػافة إلى تنػػوع بؾػػالات توظيػػف  
 .1استخدامات ىذه  ابؼوارد من جهة أخرلك 
                                                 
ابؼلتقى الوطتٍ ابؼنظومة البنكية في ظل التحولات ، المصرفية في ظل المظاىر الجديدة للعولمةضرورة إصلبح الأنظمة ، ػ بوعزة عبد القادر 1
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كعليو بيكن تعريف  البنوؾ الشاملة بأنها تلك الكيانات ابؼصرفية التي تسعى دائما كراء تنويع مصادر        
التمويل كتعبئة أكيبر قدر بفكن من ابؼدخرات من كيافة القطاعات  كتوظف مواردىا كتفتح كبسنح الائتماف ابؼصرفي 
، كيما تعمل على تقدلَ كيافة ابػدمات ابؼتنوعة كابؼتجددة التي قد لا تستند إلى رصيد مصرفي،  بعميع القطاعات
بحيث بقدىا بذمع ما بتُ كظائف البنوؾ التجارية التقليدية ككظائف البنوؾ ابؼتخصصة كبنوؾ الاستثمار 
ؾ الأسهم في الشركيات . فالبنوؾ الشاملة تقـو بابؼسابنة في كيل نشاطات الصتَفة ابؼختلفة كامتلب1كالأعماؿ
كتقدلَ تشكيلة متنوعة من ابػدمات ابؼالية كابؼصرفية كبالتالي فالبنوؾ الشاملة تقدـ خدمات مالية ، ابؼسابنة
 ecivreS -flesكمصرفية لكل بؾالات الاقتصاد حتى أطلق عليها لفظ الصتَفة ذات ابػدمة الكاملة 
 لتسعينيات في الدكؿ الغربية.كالتي شاع استخدامها في الثمانينات كا ، gniknaB
 01 – 09ه البنػػػوؾ  العموميػػػة ابعزائريػػػة إلى الشػػػمولية  فقػػػد مػػػنح قػػػانوف النقػػػد كالقػػػرض أمػػػا بالنسػػػبة لابذػػػا 
، اللتػاف 611 ك 011 ، كىػذا مػن خػلبؿ ابؼػادة  ellsevunu euqnaBللبنػوؾ ابعزائريػة صػفة البنػوؾ الشػاملة   
مػن الأعمػاؿ ابؼصػرفية الػتي تػدخل في إطػار بفارسػات البنػك الشػامل، إلا أنػو  تفتحػاف للبنػوؾ التجاريػة مزاكلػة العديػد
مػػن ابؼلبحػػظ علػػى عمػػل ىػػذه البنػػوؾ اقتصػػارىا علػػى بفارسػػة الصػػتَفة التقليديػػة ابؼعتمػػدة بشػػكل أساسػػي علػػى قبػػوؿ 
لأجػل، كالػذم الودائع كمػنح القػركض، كلعػل ذلػك يرجػع إلى ضػعف التعامػل بػالأدكات ابؼاليػة كالاسػتثمارية الطويلػة ا
 . 2يعود إلى ضعف سوؽ الأكراؽ ابؼالية
 نحو الاندماج المصرفي اتجاه البنوك العمومية الجزائرية -II
كباعتبارىػا أحػد النػواتج ، أصبحت عملية الاندماج ابؼصرفي ظػاىرة عابؼيػة تػأثرت بهػا معظػم البنػوؾ في العػالم
فاقيػة برريػر ابػػدمات ابؼصػرفية كالآخػر ابؼتعلػق بكفايػة أحػدبنا ات، الأساسػية للعوبؼػة،  زادت نتيجػة بؼتغػتَين أساسػيتُ
كالذم جعل من الاندماج ابؼصػرفي ضػركرة حتميػة للبنػوؾ الصػغتَة لزيػادة قػدرتها علػى التواجػد كالاسػتمرار ، رأس ابؼاؿ
 . في السوؽ ابؼصرفية
ثػػر بدقتضػاه، يػػتم فالانػدماج مػن الناحيػػة القانونيػة ىػػو عبػارة عػػن عقػد يقػػـو علػى الإدارة بػػتُ شػركيتتُ أك أكي
 .3اتفاقهما على كضع أعضائها كأموابؽا في شركية كاحدة 
الاقتصػادية، فػيمكن تعريفػو بأنػو برػرؾ بصعػي بكػو التكتػل كالتكامػل كالتعػاكف مػا بػتُ بنكػتُ  ةأما من الناحيػ 
يػػة أك أكيثػػر، لأحػػداث شػػكل مػػن أشػػكاؿ التوحػػد، جػػاكز الػػنمط كالشػػكل ابغػػالي إلى  خلػػق كييػػاف أكيثػػر قػػدرة كفعال
  4كبالتالي فإف الاندماج عملية انتقاؿ بالبنك من كضع تنافسي معتُ إلى كضع تنافسي أفضل. 
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أما بالنسبة للبندماج ابؼصػرفي في البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة  فلػم يطبػق بغػد الآف  نظػرا لأف البنػوؾ العموميػة 
أجنبيػػػة دافػػػع بؼسػػػايرة أىػػػم التطػػػورات يعتػػػبر الانػػػدماج مػػػع بنػػػوؾ ك  ابعزائريػػػة تسػػػيطر علػػػى معظػػػم بسويػػػل النشػػػاطات،
التكنولوجية ابؼختلفة في النظاـ ابؼصرفي.  كيما أف طبيعة التشريع ابؼصرفي في ابعزائر يسمح بعمليػات الانػدماج كتعتػبر 
 ، عائقا أماـ ابؼستثمرين الأجانب.%15قاعدة بسلك البنوؾ العمومية ابعزائرية نسبة 
مػن تزايػد   كمػا سػوؼ بفرضػو ، لانضػماـ إلى ابؼنظمػة العابؼيػة للتجػارةكمن جهة أخػرل فػإف رغبػة ابعزائػر في ا 
للبنػػػوؾ العابؼيػػػة في السػػػوؽ ابؼصػػػرفية في ابعزائػػػر، كذلػػػك لأف ابعزائػػػر بعػػػد توقيػػػع بركتوكيػػػوؿ الانضػػػماـ سػػػتكوف ملزمػػػة 
بفػا سػوؼ ، بيػةسيجعل السوؽ ابعزائريػة  أكيثػر انفتاحػا علػى البنػوؾ الأجن، بتطبيق مبادئ ابؼنظمة في بؾاؿ ابػدمات
كعنػػػدىا لػػػن تضػػػمن اسػػػتمرار سػػػيطرة البنػػػوؾ العموميػػػة علػػػى السػػػاحة ، يػػػؤدم إلى توسػػػع البنػػػوؾ ابػاصػػػة في ابعزائػػػر
 ابؼصرفية خاصة في ظل ما بسلكو ىذه البنوؾ الأجنبية من مقومات تتفوؽ بها على البنوؾ العمومية ابعزائرية.
 صصةخو اتجاه البنوك العمومية الجزائرية نحو ال  - III
إف موضوع ابػوصصة أضحى من ابؼتغتَات الأساسية التي أحدثتها العوبؼة على ابعهػاز ابؼصػرفي أمػاـ ازديػاد 
كبالتػالي أصػبحت خوصصػة البنػوؾ بؿػددا رئيسػػيا للتطػورات الػتي تعيشػها الػنظم ، درجػة الانفتػاح الاقتصػادم للػدكؿ
 . الاقتصادية في ىذه الدكؿ
صػلبح الاقتصػادم الشػامل الػذم يقػـو أساسػا علػى تغيػتَ ىػاـ في فابػوصصة ىي جزء ىػاـ مػن سياسػة الإ
فابػوصصة ركين أساسي مػن أركيػاف سياسػات ، ابؼفاىيم حوؿ دكر الدكلة أك ابغكومة في النظاـ كالنشاط الاقتصادم
ع كبالتالي فابػوصصة عملية الغرض  منها التحرر من القيود  التي تتعلق بكفػاءة منشػ ت القطػا ، التحرر الاقتصادم
  .1أم تغيتَ العلبقة بتُ ابغكومة كالقطاع ابػاص ، العاـ كبرويلها للقطاع ابػاص
كيما يشتَ مفهـو خوصصة البنوؾ إلى سعي ابغكومػة إلى تقلػيص نسػب مسػابنتها في ىػذه البنػوؾ ثم بيعهػا سػواء  
 . 2مستخدمة في ذلك سوؽ الأكراؽ ابؼالية أك عن طريق البيع ابؼباشر، كيليا أك جزئيا
دعا صندكؽ النقد الػدكلي إلى خوصصػة البنػوؾ العموميػة في ابؼػدل ابؼتوسػط، علػى  النسبة للجزائر فقدأما ب
يتمتعػػاف بصػػحة ماليػػة جيػػدة لتػػتم خوصصػػتهما، كمػػنح  مهلػػة بطػػس سػػنوات   أف يػػتم أكلا اختيػػار بنكػػتُ عمػػوميتُ
عمليػػة تقيػػيم  8991في سػػنة  ، كبػػدأت3كأعطػػى ابغػػق للسػػلطات للتخلػػي عنهػػا  إف لم تكػػن بؾديػػة، للبنػػوؾ ابؼتبقيػػة
للبنػػوؾ العموميػػػة مػػن أجػػػل اختيػػػار كاحػػد مػػػن ىػػػذه البنػػوؾ بػوصصػػػتو،ش إلا أف ذلػػػك لم بوػػدث، إذ اعتػػػبر التشػػػريع 
ككيانػػت ىنػػاؾ مسػػاع لفػػتح رأس مػػاؿ ، فقػػط %94ابعزائػػرم عائقػػا أمػػاـ ذلػػك، إذ نػػص علػػى بسلػػك البنػػوؾ الأجنبيػػة 
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، مػع إمكانيػة إضػافة بنػك 1أماـ البنػوؾ ابعزائريػة %94ار دينار، بنسبة ملي 6.12القرض الشعبي ابعزائرم كابؼقدر بػ 
آخػػر بػوصصػػتو، إلا أف العمليػػة تعثػػرت عػػدة مػػرات، إذا اعتػػبرت النسػػبة ابؼفركضػػة أمػػاـ البنػػوؾ الأجنبيػػة عائقػػا أمػػاـ 
البنػوؾ من رأس مػاؿ  %15بظح للبنوؾ الأجنبية بتملك أكيثر من  5002مشركع ابػوصصة، إلا أنو كخلبؿ جواف 
، كعلػػػػى أثرىػػػػا عػػػػاد البنػػػػك الفرنسػػػػي (سوسػػػػيتي 2RDABو LDBو APCابعزائريػػػػة ابؼقتًحػػػػة للخوصصػػػػة كىػػػػي 
جنيبرؿ) الذم قدـ عرضا جديػدا، كبرضػتَ بنػك الأعمػاؿ الفرنسػي   الأخػوة لازار   لتقريػر عمليػة التػدقيق ابغسػا  
جيػل العمليػة  إلى أجػل غػتَ مسػمى، إذ تسػعى ، إلا أف العملية تعثػرت عػدة مػرات كقامػت ابغكومػة بتأ3التي قاـ بها
.غػػتَ أنػػو أعلػػن كزيػػر 40102مػػن مصػػارفها العموميػػة كمنحهػػا للقطػػاع ابػػػاص في أفػػق  %04ابعزائػػر إلى خوصصػػة 
كىػو إجػراء احػتًازم ابزذتػو  8002ابؼاليػة كيػرلَ جػودم عػن توقيػف مسػار فػتح رأبظػاؿ القػرض الشػعبي ابعزائػرم سػنة
موضػحا أف العديػد مػن البنػوؾ ابؼرشػحة لفػتح رأبظػاؿ ىػذه ابؼؤسسػة ، الأزمة العابؼية السلطات بغماية السوؽ في ظل
كعليػو بيكػن القػوؿ إف خوصصػة البنػوؾ العموميػة في ابعزائػر تبقػى حػبرا علػى كرؽ ، تضررت مػن أزمػة الػرىن العقػارم
 كبؾرد مشاريع تنتظر ابغسم.
 مية الجزائريةرابعا: التحديات المرتبطة بالتنظيم الداخلي للبنوك العمو 
 الالتزام بمقررات لجنة بازل  -I
، ثم إلى مدل التزاـ البنوؾ العمومية ابعزائرية IIIكبازؿ IIك بازؿIاتفاقية بازؿ  بـتصرة حوؿ سوؼ نتطرؽ إلى لمحة 
 بها
 لمحة عن اتفاقيات بازل 1--I
عميػق العلبقػة بػتُ بغػرض ت، 0391في مدينػة بػازؿ السويسػرية عػاـ  SIBتم إنشػاء بنػك التسػويات الػدكلي   
البنػػوؾ ابؼركيزيػػة دكليػػا كبرفيػػز التعػػاكف فيمػػا بينهػػا كبهػػذا أصػػبح بنػػك التسػػويات  الػػدكلي منتػػدل للتعػػاكف بػػتُ البنػػوؾ 
كذلػػػك بعػػػد أزمػػػة البنػػػك الأبؼػػػالٍ ىبسػػػتات كالبنػػػك ، بعنػػػة بػػػازؿ للرقابػػػة ابؼصػػػرفية 4791لينبثػػػق منػػػو عػػػاـ ، ابؼركيزيػػػة
كابػاصػة بتحديػد معيػػار   8891بػازؿ  الاتفاقيػة الػتي تم التوصػل إليهػػا عػاـ  الأمريكػي فػرنكلتُ، ككيػاف أىػم منجػػزات
ليصػبح بعػد ذلػك ، جػاء بعػد سلسػلة مػن ايمهػود كالاجتماعػاتك  ،Iكالذم عػرؼ باتفاقيػة بػازؿ ، 5كيفاية رأس ابؼاؿ 
ه النسػبة  كقػدرت ىػذ، اتفاقا عابؼيا كاعتمد في برديػد النسػبة  علػى الأصػوؿ حسػب درجػة خطورتهػا كبطريقػة مرجحػة
 .2991كأكصت اللجنة بتطبيق ىذه النسبة اعتبارا من نهاية ، %8بػ 
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، كقػد تم تقسػيم رأس ابؼػاؿ إلى 1 koocككيانت ىذه التوصيات مبنية علػى مقتًحػات  جػاء بهػا  كيػوؾ         
 : 2فئتتُ 
الاحتياطػات ك كيشػمل حقػوؽ ابؼسػابنتُ ، latipac erocالػرأس ابؼػاؿ الأساسػي  لفئـة الأولـى:ا 
 . ابؼعلنة، كالأرباح غتَ ابؼوزعة
 احتياطاتك  رأس ابؼاؿ ابؼساند التكميلي، كيتكوف من الاحتياطات غتَ ابؼعلنة: ةــــة الثانيــــــالفئ 
  . ك احتياطات الديوف ابؼشكوؾ في برصيلها، كابؼخصصات العامة، كإعادة تقييم الأصوؿ
وىرىػػا اسػػتجابة للواقػػع الػػذم فرضػػتو البنػػوؾ العملبقػػة، الػػتي تضػػمنت في ج  Iتم إعػػادة النظػػر في معػػايتَ بػػازؿ  
كمسػػػػػتجداتها الأخػػػػػتَة في   IIكالػػػػتي بسيػػػػػزت بالبسػػػػػاطة كخاصػػػػة في حسػػػػػاب ابؼخػػػػػاطر، كقػػػػد صػػػػػدرت معػػػػػايتَ بػػػػازؿ 
،  بعنػػواف التقػػػارب  الػػدكلي في قيػػػاس رأس ابؼػػاؿ كمعػػػايتَه، 7002ليبػػدأ العمػػػل بهػػا مػػػع بدايػػة عػػػاـ . 4002/60/62
،كبالتػالي ضػم 3مػن عيػوب  Iالبدء في إصدار ابؼعايتَ ابعديػدة نتيجػة مػا شػاب معػايتَ بػازؿ  كيإطار معدؿ حيث يتم
  4 الاتفاؽ ابعديد بؿاكر رئيسية تتمثل في:
 كيفاية رأس ابؼاؿ.  المحور الأول: 
 : عمليات ابؼراجعة الإشرافية للبنوؾ.المحور الثاني 
نشػػر ابؼعلومػػات بدػػا سػػاعد علػػى  انضػػباط السػػوؽ كمػػا يػػرتبط بػػو مػػن شػػفافية فيالمحــور الثالــث:  
  زيادة كيفاءة كإدارة ابؼخاطر.
ككينتيجػػػة مباشػػػرة للؤزمػػػة ابؼاليػػػة العابؼيػػػة الػػػتي أثػػػرت بشػػػكل قػػػوم علػػػى النظػػػاـ ابؼػػػالي العػػػابؼي خػػػلبؿ الفػػػتًة  
، مػػن خػػلبؿ إجػػراء تعػػديلبت جوىريػػة قصػػد تعزيػػز قػػدرة II، فقػػد تم إعػػادة النظػػر في مقػػررات بػػازؿ 9002-7002
كيمػػا تم تطػػوير القواعػػد ابعديػػدة مػػن خػػلبؿ إجػػػراء   5لػػى مقاكمػػة الصػػدمات، كإرسػػاء  الاسػػتقرار ابؼػػالي.ابؼصػػارؼ ع
، حيػػث ركيػػػزت التعػػػديلبت في الدعامػػة الأكلى علػػػى إدخػػػاؿ IIتعػػديلبت علػػػى الػػػدعامات كابؼكونػػات الرئيسػػػة لبػػػازؿ
العمػل علػى برسػتُ نوعيػة  تعػديلبت بزػص تغيػتَات علػى إطػار بـػاطر السػوؽ كتغيػتَات علػى إطػار التسػنيد، كيػذلك
رأس ابؼػػاؿ كزيػػادة احتياطػػات رأس ابؼػػاؿ كالسػػعي لتػػدعيم ابؼشػػرفتُ أم أصػػحاب ابؼصػػاح علػػى البنػػوؾ بػػأدكات أكيثػػر 
كيمػػا أجريػػت تعػػديلبت كاسػػعة علػػى الدعامػػة  فعاليػػة بؼلبءمػػة متطلبػػات رأس ابؼػػاؿ بحسػػب كضػػعية خطػػر كيػػل بنػػك،
كبـػاطر  كمواضيع بؿددة تتعلق بقيػاس كإدارة ابؼخػاطر، بصيع أبكاء البنك،الثانية كالتي الت التًكييز على ابؼخاطر في 
السمعة، كالت التعديلبت على الدعامة الثالثة التشػدد في إفصػاحات أكيػبر مػن قبػل البنػوؾ تػؤدم إلى تصػور أكيثػر 
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رات الضػغط ىػي بفارسػات اختبػا IIIكمػن ابؼوضػوعات ابؼهمػة الأخػرل الػتي ركيػزت عليهػا بعنػة بػازؿ اولا بؼخاطرىا.
كقػد جػرل التشػديد علػى أف تصػبح  الأزمػة قبػل حػدكثها في البنػوؾ،ك  لقيػاس مػدل قػدرة البنػك علػى برمػل الصػدمة
اختبػػػارات الضػػػغط ىػػػذه مػػػن أدكات إدارة ابؼخػػػاطر ابؼهمػػػة ابؼسػػػتخدمة مػػػن قبػػػل البنػػػوؾ كيجػػػزء مػػػن إدارتهػػػا الداخليػػػة 
 1. للمخاطر
كقػد تم بسديػد الفػتًة الانتقاليػة ، امتصػاص ابػسػائر ابؼسػتقبلية كىذه التغيتَات من شأنها أف بذػبر البنػك علػى 
 2.3102بدؿ من نهاية سنة  9102لبنوؾ العالم لكي تطبق تلك القواعد عاـ 
   مدى تطبيق البنوك العمومية الجزائرية لاتفاقيات بازل:  -7- I
كتطبيػػق معػػدؿ   ، موضػػحة كييفيػػة حسػػاب4991/  11/  92الصػػادرة في  49 – 47صػػدرت التعليمػػة رقػػم 
، علػػػى أف تطبػػػق %8، للوصػػػوؿ لنسػػػبة أكيػػػبر أك تسػػػاكم 9991كيفايػػػة رأس ابؼػػػاؿ، كحػػػددت نهايػػػة شػػػهر ديسػػػمبر
كحػػتى  %21بشػػكل تػػدربهي، كعلػػى العمػػـو كصػػل متوسػػط معػػدؿ كيفايػػة رأس ابؼػػاؿ ابؼطبػػق في البنػػوؾ ابعزائريػػة بػػتُ 
 .3من رأس ماؿ البنك %71
في تصػميم نصػوص تنظيميػة تػتلبءـ مػع ابؼتطلبػات  3102بع من سػنة كقد شرع بنك ابعزائر منذ الثلبثي الرا
، كمػػن IIIكبػػازؿIIالاحتًازيػػة ابؼطبقػػة علػػى ابؼصػػارؼ كابؼؤسسػػات ابؼاليػػة بدوجػػب ابؼقػػاييس ابؼعمػػوؿ بهػػا في بعنػػة بػػازؿ 
، بنػك الػػدكليجهػة أخػرل كاسػػتنادا إلى التوصػيات ابؼنبثقػة عػػن تقريػر بعثػة التقيػػيم ابؼشػتًكية لصػندكؽ النقػػد الػدكلي كال
أقػاـ بنػك ابعزائػر بؾموعػة عمػل مكلفػة بإعػادة صػياغة الإطػار الاحػتًازم ابؼعمػوؿ بػو ترقبػا لانتقػاؿ إلى تطبيػق قواعػد 
بابؼسػاعدة  3102كمن جهة أخرل بسحورت أعماؿ تطوير أدكات الرقابة في سػنة ، 4 .IIIكبعض قواعد بازؿIIبازؿ 
مػػػل كدينػػػاميكي علػػػى برمػػػل الصػػػدمات مػػػن خػػػلبؿ برديػػػد كقيػػػاس التقنيػػػة للبنػػػك  الػػػدكلي حػػػوؿ تطػػػوير نظػػػاـ متكا
 5ىشاشة كقدرة ابؼصارؼ كابؼؤسسات ابؼالية فرديا كىشاشة كقدرة النظاـ ابؼصرفي في بؾملو على ابؼقاكمة.
إصػلبحات جوىريػة تم  4102كيما شهد الإطار الرقػا  للجهػاز ابؼصػرفي ابعزائػرم خػلبؿ الربػع الأخػتَ لسػنة 
، كإدخػػاؿ متطلبػػات إضػػافية مػػن IIد إطػػار احػػتًازم جديػػد، تتوافػػق أحكامػػو مػػع معػػايتَ بػػازؿإدراجهػػا عقػػب اعتمػػا
 II، بإدراجهػا ضػمن متطلبػات رأس ابؼػاؿ، كأيضػا للتكيػف مػع بػازؿIIIالأمواؿ ابػاصة، كالػتي أكصػت بهػا بعنػة بػازؿ
يلها المحاسػػبي تم تعػػديل شػػركط كترتيبػػات تصػػنيف كتكػػوين بـصصػػات ابؼؤكنػػات للمسػػتحقات كتوضػػيح كييفيػػة تسػػج
، كإدخػاؿ ابؼتطلبػات الإضػافية مػن الأمػواؿ II، كمع إرساء ابؼػنهج النمػوذجي لبػازؿ 5102كأصبح نافدا ابتداء  من 
ابػاصة، تعزز مستول متطلبات رأس ابؼاؿ سواء من حيث جودة ابؼوارد التي تؤخذ بعتُ الاعتبار في حسػاب معامػل 
                                                 
 .213-113، ص3102، الدار ابعامعية ،الاسكندرية، مصر،IIIازلبالاصلبح المصرفي ومقررات عبد ابؼطلب عبد ابغميد،  - 1
 )7102/30/41 (  .... طوق النجاة العالمي على خطى المصرفية الاسلبميةIIIبازل  - 2
                                    lmth.013/20/1102/tsop/1/moc.malsilaicnanif.ra//:ptth
، ابؼركيز ابعامعي 8002، جانفي 10، بؾلة الدراسات الاقتصادية كابؼالية، العدد لجزائري وتحديات العولمةالنظام المصرفي اسليماف ناصر،  - 3
 . 81 – 61الوادم، ابعزائر، ص 
 .231-031ص، 4102بنك ابعزائر، نوفمبر، التطور الاقتصادي والنقدي، 3102السنوم  تقرير ال - 4
 .331ص  ابؼرجع نفسو،  - 5




سػبة للؤمػواؿ ابػاصػة النظاميػة كالأمػواؿ ابػاصػة القاعديػة، إذ حػددت ابؼػلبءة أك مػن حيػث مسػتول ىػذا ابؼعامػل بالن
، بينمػػػا لم يتضػػػمن التنظػػػيم السػػػابق إلا معامػػػل ابؼػػػلبءة %7، كنسػػػبة ابؼعامػػػل الثػػػالٍ%5.9نسػػػبة ابؼعامػػػل الأكؿ ب 
شػمل بـػاطر . كيمػا تم توسػيع ابؼخػاطر ابؼرتبطػة بالعمػل ابؼصػرفي لت% 8بالنسبة للؤمواؿ ابػاصة التنظيمية كالمحػددة ب
 1التشغيل كبـاطر السوؽ.
كعليو مػن الضػركرم أف تسػعى ابعزائػر إلى البحػث عػن الصػيغ ابؼلبئمػة لتطبيػق القواعػد ابعديػدة الصػادرة عػن 
مع إخضاعها للظركؼ ابؼوضوعية التي بزص البنوؾ  العمومية ابعزائرية، كالتي تشػكل بالضػركرة عػاملب  IIIبعنة بازؿ 
تنافسية بؽا كبرستُ ملبءتها ابؼالية كقدرتها على التعامل بابػدمات كابؼنتجػات ابغديثػة كبرمػل أساسيا في رفع القدرة ال
 الصدمات التي تتعرض بؽا.
، إلا أنػو نلبحػظ التػأخر IIكبيكن القوؿ من خلبؿ ما سبق رغم أف ابعزائر تعبر شبو مستعدة لانضماـ لبازؿ
ئة مػن خػلبؿ التمهػل كالتػدرج  بكػو الاسػتعداد  للبنضػماـ  إلى فإف ابعزائر تستَ بخطوات بطي IIIفي ذلك،أما لبازؿ 
 الاتفاقية الدكلية  بشكل كيلي.
 ةتبني المفهوم الحديث للتسويق المصرفي في البنوك العمومية الجزائري – 0-  III
أم دراسػػػة السػػػوؽ البنكػػػي كالزبػػػوف ابؼسػػػتهلك مػػػع برديػػػد رغباتػػػو ، 2يعػػػد تبػػػتٍ ابؼفهػػػـو ابغػػػديث للتسػػػويق
اتػػػو مػػػع تكييػػػف ابؼؤسسػػػات البنكيػػػة معهػػػا، كإشػػػباع ىػػػذه الاحتياجػػػات كالرغبػػػات بدرجػػػة أكيثػػػر مػػػن درجػػػة  كاحتياج
، الإشػػباع الػػتي بوققهػػا ابؼنافسػػوف، أمػػرا في غايػػة الأبنيػػة في ظػػل التحػػولات العميقػػة الػػتي تشػػهدىا السػػاحة ابؼصػػرفية
نػوؾ الاسػتمرار في تطػوير خػدماتها آخػذة كالمحافظة على الزبائن القدامى إذ على الب، كذلك بهدؼ جلب زبائن جدد
 . 3في ابغسباف احتياجات الزبائن كتوقعاتهم 
بالنسػػبة للبنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة يوجػػد في ىيكلهػػا التنظيمػػي مديريػػة التسػػويق كالاتصػػاؿ كىنػػاؾ منهػػا مػػن  
ت الظاىريػػػة يتضػػػح أف كبالتػػػالي مػػػن ابؼعطيػػػا، لػػػديها مديريػػػة الدراسػػػات الاقتصػػػادية كأيضػػػا مديريػػػة البحػػػث كالتطػػػوير
البنوؾ العمومية ابعزائرية  أدركيت كظيفة التسويق مؤخرا كعليو أف ىذه الوظيفة لا تكتمل إلا مػن خػلبؿ قلػب يضػخ 
ابؼعلومات التسويقية كالذم يطلق عليو نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي كالػتي تسػمح بـرجاتػو ابؼختلفػة مػن خػلبؿ  دراسػة 
كسػػػوؼ  نقػػـو بدراسػػػة ذلػػػك في  . ىا مػػن تػػػوفتَ معلومػػػات مناسػػبة لإدارة البنػػػكالسػػوؽ كالزبػػػائن كابؼنافسػػػتُ...كغتَ 
 . الفصل التطبيقي من الدراسة
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الآثـــار الإيجابيـــة المتوقعـــة مـــن تحريـــر تجـــارة الخـــدمات المصـــرفية علـــى البنـــوك العموميـــة المطلـــب الثـــاني: 
 الجزائرية 
 إحػداث أثػر إبهػا   علػى البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة سوؼ يؤدم إلى، إف بررير بذارة  ابػدمات ابؼالية كابؼصرفية 
، كالتقليل من التعرض للؤزمات كابؼخاطر، بالإضافة إلى آثار أخػرل بؽػا ةكمن أىم ىذه الآثار برستُ القدرة التنافسي
 تأثتَ  ابها  على البنوؾ العمومية ابعزائرية بطريقة غتَ مباشرة.
 العمومية الجزائريةأولا: تحسين القدرة التنافسية للبنوك 
كبيكػن توضػيح ذلػك ، يساىم بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية  في زيادة القدرة التنافسية للبنػوؾ العموميػة ابعزائريػة
 من خلبؿ : 
 كذلك على النحو التالي:: زيادة الحصة السوقية والربحية للبنوك العمومية الجزائرية I-
فػػالبنوؾ تسػػعى بعػػذب ابؼزيػػد مػػن ابؼػػودعتُ، ، ن ابؼػػودعتُ كابؼقتًضػػتُيسػػتفيد مػػن برريػػر ابػػػدمات ابؼصػػرفية كيػػل مػػ -
كبالتػػالي برػػاكؿ أف تعطػػي مزايػػا أعلػػى بؽػػم، كخاصػػة بالنسػػبة لسػػعر الفائػػدة علػػى الأنػػواع ابؼختلفػػة مػػن الودائػػع، كيمػػا 
لمحتمػل أف كالػذم مػن ا، تسعى إلى بزفيض سعر الفائدة على القركض، كبالتالي يستفيد كيل من ابؼقتًضػتُ كابؼػودعتُ
كالذم لو  أثر إبها  على البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة  خاصػة مػن  ةيؤدم إلى زيادة عدد زبائن البنوؾ العمومية ابعزائري
 1حيث ابغصة السوقية كالربحية.
إف اتساع السوؽ ابؼصرفية نتيجة برريػر ابػػدمات ابؼصػرفية بيكػن أف يػؤدم إلى تعػاظم الاسػتفادة مػن اقتصػاديات  -
من خلبؿ تزايد عمليات الاندماج ابؼصرفي، كالتي ستعود على البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة بابلفػاض التكػاليف  ابغجم
 رباح.بفا ينعكس على زيادة الأ
تؤدم الشفافية كىي أحد مبادئ اتفاقية بررير ابػدمات إلى معرفة كيافة ابؼعلومات عن ابؼشػركعات ابؼختلفػة، بفػا   -
بفػػػا بهعلهػػػا تتجػػو  إلى أكيثػػػر ايمػػػالات  ، ديػػػد تكػػػاليف الفػػرص البديلػػػة لتوظيػػػف مواردىػػابهعػػل البنػػػوؾ قػػػادرة علػػى بر
 ربحية.
من ابؼعركؼ أف مصاريف التشغيل في البنوؾ العمومية ابعزائرية تعػد مرتفعػة قياسػا مػع نفقػات التشػغيل في الػدكؿ  -
نػوؾ في ظػل غيػاب ابؼنافسػة كىيمنػة ابؼتقدمػة، كيرجػع ذلػك إلى تضػخم العمالػة كتػدلٍ الإنتاجيػة حيػث أف  ىػذه الب
تستطيع فرض عمولات كمعدلات الفائدة التي تناسػبها كالػتي تػؤدم ، البنوؾ العمومية ابعزائرية على السوؽ ابؼصرفية
إلى زيػادة إيراداتهػا، كبالتػالي لا تهػتم بارتفػاع نفقػات التشػغيل كلكػن في ظػل دخػوؿ البنػوؾ الأجنبيػة للؤسػواؽ المحليػة 
تهػػػتم البنػػػوؾ العموميػػػة ابعزائريػػػة بخفػػػض نفقػػػات التشػػػغيل بفػػػا بهعلهػػػا تقػػػـو بتوظيػػػف أعػػػداد أقػػػل  مػػػن ابؼفػػػركض أف
كبدهػػارات عاليػػة، كتوسػػيع عػػدد ابػػػدمات للزبػػائن لأف ذلػػك يسػػاعدىا علػػى تقػػدلَ عػػركض أفضػػل بؽػػم، ككيػػذلك في 
ضػركرة خفػض نفقػات تشػغيلها ظػل برريػر ابػػدمات ابؼاليػة سػتواجو البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة برػديا كيبػتَا يتمثػل في 
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لتػػػتمكن مػػػن تقػػػدلَ خػػػدمات أفضػػػل للمتعػػػاملتُ معهػػػا، كىػػػذا في حػػػد ذاتػػػو أثػػػر إبهػػػا  بيكػػػن برقيقػػػو علػػػى ابؼػػػدل 
 1ابؼتوسط.
  كذلػػػػػك مػػػػػن خػػػػلبؿ برسػػػػػتُ كتطػػػػػوير ابؼمارسػػػػػات  تحســــين وتطـــــوير الأســــاليب والممارســـــات المصــــرفية:  II-
 ودة ابػدمات ابؼقدمة)، كسوؼ نوضح ذلك في النقاط التالية:كالأساليب الادارية أك العملية ( مثل برستُ ج
أف تتعػاظم ابؼنافسػة  في ظػل سػوؽ مصػرفية مفتوحػة يػؤدم إلى تقػدلَ أفضػل ابػػدمات، كمػا يتبػع مػن رفػع كيفػاءة   -
، حيػػث أف دخػػػوؿ مؤسسػػػات ماليػػة أجنبيػػػة للسػػوؽ الػػػوطتٍ سيصػػػحبو دخػػوؿ مهػػػارات كأسػػػاليب 2ابعهػػاز ابؼصػػػرفي
ابؼصػػرفي، بفػػا بيكػػن العػػاملتُ في البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة مػػن التعػػرؼ علػػى تلػػك الأسػػاليب كالػػتي  جديػػدة في العمػػل
 3سوؼ تساىم في رفع أداء البنوؾ العمومية ابعزائرية، كيؤدم ذلك إلى ما يلي : 
تطوير الأساليب كابؼمارسات ابؼصرفية في السػوؽ ابؼصػرفي بشػكل يتواكيػب مػع أحػدث التقنيػات ابؼتاحػة   
 العالم. في
الاسػػتفادة مػػن تػػراكيم ابػػػبرة، كإعػػداد كيوادرىػػا علػػى ك  التعػػرؼ علػػى أفضػػل الأسػػاليب الإداريػػة كالمحاسػػبية  
 مستول عاؿ من الكفاءة.
 تطوير العديد من الابتكارات كالأدكات ابؼالية التي لم تكن متاحة في السابق. 
، في بؾػاؿ الاكيتتػاب كالسمسػرة كابؼقايضػة تػدعيم سػوؽ رأس ابؼػاؿ بػابػبرات ابؼؤىلػة كابؼدربػة تػدريبا عاليػا  
 كالتًكيج كإدارة المحافظ كصناديق الاستثمار.
تنويع كتطوير الأدكات ابؼصرفية كتطوير نظم كأساليب العمل في بؾاؿ ابػدمات ابؼصػرفية كابؼاليػة  كتقػدلَ  
 . أدكات تقنية مستحدثة
 .4زائرية، مواكيبة التطورات العابؼية في ىذا ايماؿبفا يتيح للبنوؾ العمومية ابع، نقل التكنولوجيا ابؼصرفية -
برفيز البنوؾ العمومية ابعزائرية على برستُ خدماتها ابؼصرفية بصػورة حقيقيػة في ظػل اعتبػارات ابؼنافسػة الأجنبيػة،    -
زائريػػػػة كذلػػػك بالتحػػػػديث كالتغيػػػػتَ دائمػػػػا في تقػػػدلَ ابػػػػػدمات كزيػػػػادة الكفػػػػاءة الإداريػػػة كابؼاليػػػػة للبنػػػػوؾ العموميػػػػة ابع
 . 5كالوصوؿ إلى  بزفيض تكاليف ابػدمات ابؼصرفية كبرستُ مستول جودة تلك ابػدمات
ىناؾ آثارا أخرل بؽػا انعكاسػات إبهابيػة علػى القػدرة التنافسػية  :على القدرة التنافسية  آثار إيجابية أخرى  III-
 منها نذكير:، للبنوؾ العمومية
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سػوؼ يتػيح الفرصػة للبسػتفادة مػن ىػذا ، دأ شػرط الدكلػة الأكلى بالرعايػةإف التحرير في القطاع البنكي كتطبيق مبػ -
كيمػا يػؤدم ذلػػك ،  ابؼبػدأ كابغصػوؿ علػى تسػهيلبت بفاثلػػة مػن الػدكؿ الأعضػاء الأخػرل في قطػػاع ابػػدمات ابؼصػرفية
كحاليػػا لم ، إلى نفػػاذ ابػػػدمات ابؼصػػرفية بؽػػذه الػػدكؿ إلى أسػػواؽ البلػػداف ابؼتقدمػػة كتأسػػيس فػػركع بنكيػػة بؽػػا بابػػػارج
تػتمكن البنػػوؾ العموميػة ابعزائريػػة مػن دخػػوؿ الأسػواؽ الدكليػػة كبطبيعػة ابغػػاؿ ذلػك مرىػػوف بدػدل جاىزيتهػػا كقػػدرتها 
 على منافسة البنوؾ  كابؼؤسسات ابؼالية بابػارج.
ات الإسراع في إعادة ىيكلة ابعهاز ابؼصرفي كتقدلَ خػدمات مصػرفية جديػدة كالتوسػع فيهػا مثػل الػتًكيج للئصػدار  -
لػػن يكػػوف إلا إذا كيانػػت  كفي الأكراؽ ابؼاليػػة، إدخػػاؿ عمليػػات التػػأجتَ التمػػويلي بخػػبرة أجنبيػػة متطػػورة كغتَىػػا. كذلػػ
 ىناؾ سوؽ مالية نشطة.
يؤدم بررير بذارة ابػػدمات ابؼصػرفية إلى دعػم البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة في تنميػة قػدراتها علػى الػدخوؿ في أسػواؽ  -
القواعػد الرأبظاليػة كذلػك مػن خػلبؿ اسػتجابتها للمتطلبػات كابؼعػايتَ الدكليػة ابػاصػة بتكػوين  التمويل الدكلي كترسػيخ
قواعد رأبظالية كيافية لرفع معدلات كيفاية رأس ابؼاؿ كذلك ما جاءت بو بعنػة بػازؿ. كابؼلبحػظ مػن خػلبؿ تشخيصػنا 
عموميػػة ابعزائريػػة الػػدخوؿ إلى الأسػػواؽ لواقػػع البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة أنػػو في ابؼػػدل القصػػتَ يصػػعب علػػى البنػػوؾ ال
الدكلية إلا أنو بيكنها في ابؼدل الطويل من برقيق ذلك إذا ما استطاعت من برسػتُ قػدرتها التنافسػية علػى ابؼسػتول 
 1إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة. ـالمحلي أكلا، كىو ما يتوقع حدكثو في ظل الانفتاح كالانضما
يعػتٌ السػماح بنفػاذ مػوردم تلػك ابػػدمات   STTAGاليػة كفقػا بؼػا جػاء في اتفاقيػةإف برريػر بذػارة ابػػدمات ابؼ -
أك فػػتح ، مػػن بنػػوؾ كغتَىػػا مػػن مؤسسػػات الإقػػراض قصػػتَ الأجػػل كبنػػوؾ الاسػػتثمار في التواجػػد في الأسػػواؽ المحليػػة
لي فػػإف عمليػػة دخػػوؿ فػػركع للبنػػوؾ الأجنبيػػة مػػع حظػػر التمييػػز في ابؼعاملػػة بػػتُ ابؼؤسسػػات الوطنيػػة كالأجنبيػػة، كبالتػػا
البنػػوؾ الأجنبيػػة أك فركعهػػا للبقتصػػاد ابعزائػػرم سػػوؼ تضػػل خاضػػعة لإشػػراؼ البنػػك ابؼركيػػزم شػػأنها شػػأف البنػػوؾ 
كلكػػن دكف التػػدخل في الآليػػات ابؼصػػرفية بؿػػل ، الوطنيػػة مػػع ضػػركرة تواجػػد خطػػة حكوميػػة تلتػػـز بهػػا بنوكيهػػا المحليػػة
نتاج خطابػات الضػماف كالاعتمػاد ابؼسػتندم، كإدارة المحػافظ ابؼاليػة، كمن إ، ابؼنافسة مثل سعر الفائدة كسعر ابػصم
في نفس الوقت الذم بيكػن البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة النفػاذ للؤسػواؽ ابػارجيػة علػى ابؼػدل البعيػد كيمػا ذكيرنػا ذلػك 
مػػن التواجػػد سػػابقا، كىػػذا سػػوؼ يكػػوف بؿفػػزا للبنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة مػػن برسػػتُ قػػدرتها التنافسػػية حػػتى تػػتمكن 
  خارج ابعزائر.
كبيكػػن التعقيػػب علػػى الآثػػار الإبهابيػػة لتحريػػر بذػػارة ابػػػدمات ابؼصػػرفية علػػى البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة  أف 
ذلػك  مػرتبط بدػدل قػدرة البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة علػى منافسػة البنػوؾ كابؼؤسسػات الأجنبيػة في ابعزائػر، كحيػث أف 
قتهػػا بعػػد الأزمػػات الػػتي تعرضػػت بؽػػا كذلػػك مػػا لاحظنػػاه مػػن خػػلبؿ  زيػػادة حصػػتها البنػػوؾ ابػاصػػة بػػدأت تسػػتعيد ث
السوقية خلبؿ السػنوات الأخػتَة، كرغػم قلػة فػركع البنػوؾ ابػاصػة كىيمنػة البنػوؾ العموميػة  علػى السػوؽ ابؼصػرفية في 
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تػػػالي علػػػى  البنػػػوؾ ، كبالةابعزائػػػر، ىػػػذه الأخػػػتَة الػػػتي تتميػػػز بنقػػػاط ضػػػعف كيثػػػتَة سػػػوؼ تػػػؤثر علػػػى قػػػدرتها التنافسػػػي
 العمومية ابعزائرية أف تسعى إلى برستُ قدرتها التنافسية  حتى تضمن مكاسب التحرير على ابؼدل البعيد.  
 ثانيا: التقليل من التعرض للؤزمات والمخاطر المختلفة
خلبؿ التقليل يؤدم بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية إلى التأثتَ الابها  على البنوؾ العمومية ابعزائرية من   
 من تعرضها للؤزمات كابؼخاطر ابؼختلفة  على النحو التالي:
كيمػػا ،  تػػؤدم ابؼنافسػػة كضػػخامة حجػػم البنػػوؾ العاملػػة إلى ابلفػػاض درجػػة ابؼخػػاطرة بالنسػػبة بؼػػنح القػػركض الكبػػتَة -
تكلفتهػػػا بيكػػػن للبنػػػك الكبػػػتَ في ىػػػذه ابغالػػػة أف يصػػػدر أشػػػكالا بـتلفػػػة مػػػن شػػػهادات الإيػػػداع كالادخػػػار، كتكػػػوف 
كيمػا إف انتشػار ابؼصػرؼ جغرافيػا يػؤدم إلى زيػادة ،  منخفضة بفا يؤدم إلى زيادة معدلات الفائػدة علػى تلػك الودائػع
عدد ابؼتعاملتُ مع البنك سواء بالإيداع أك الإقراض، كبالتالي توزيع ابؼخاطر على عدد كيبتَ من الزبائن بفػا يقلػل مػن 
 ابؼخاطر المحتملة.
 . كاختيار أفضل الوسائل لعلبج الأزمات ابؼصرفية كابؼالية، خاطررفع مستول أداء ابؼ -
برسػتُ ابؼنػاخ الػذم تعمػل فيػػو البنػوؾ كتطػوير الػنظم الإشػرافية كالرقابيػػة مػن جانػب السػلطات الإشػرافية في ضػػوء  -
زيػػد القػػدرة كدعػػم الأسػػاليب الرقابيػػة علػػى البنػػوؾ لضػػماف السػػلبمة ابؼصػػرفية كىػػو مػػا ي، الاحتكػػاؾ كالتواجػػد الأجنػػبي
 1مػا بيكػن أف ينػتج عنهػا مػن أزمػات بـتلفػة تكػوف البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة عرضػة بؽػا.، ك على مواجهة العوبؼة ابؼالية
مػن خػلبؿ قياسػها لقػدرة النظػاـ ابؼصػرفي كيػاملب أك منفػردا علػى برمػل  IIIكلعل ذلػك كيػاف كاضػحا مػن خػلبؿ بػازؿ 
ىػػذا بطبيعػػة ابغػػاؿ سػػوؼ بيكػػن البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة مػػن كضػػع الصػػدمات ابؼختلفػػة الػػتي بيكػػن أف يتعػػرض لػػو ك 
آليات بـتلفة بسكنها من اكيتشاؼ مواقع الضعف لػديها حػتى تػتمكن مػن التصػدم للؤزمػات ابؼختلفػة الػتي بيكػن اف 
 تتعرض بؽا في ظل التحرير.
 ثالثا: آثار إيجابية غير مباشرة
ابيػة أخػرل  يكػوف تأثتَىػا الإبهػا  بطريقػة غػتَ مباشػرة علػى البنػوؾ إف لتحرير بذارة ابػػدمات ابؼصػرفية آثػارا إبه 
 ذلك على النحو التالي:، العمومية ابعزائرية
الضػػػػغط علػػػػى ابغكومػػػػات لتحسػػػػتُ السياسػػػػات النقديػػػػة كابؼاليػػػػة كالسياسػػػػات ابؼتعلقػػػػة بأسػػػػعار الصػػػػرؼ كإجػػػػراء  -
كالػػتي سػػتؤدم إلى ابؼزيػػد مػػن الاسػػتقرار ، تحريػػرإصػػلبحات تشػػريعية تسػػاعد علػػى برقيػػق ابؼنػػافع ابؼرجػػوة مػػن عمليػػة ال
إبهػػاد ابغػػوافز للقيػػاـ بإصػػلبح القطػػاع ابؼصػػرفي ككيػػذلك ىياكيػػل ابؼؤسسػػات ابؼاليػػة،  مػػن خػػلبؿ 2.الاقتصػػادم كابؼػػالي
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كيتمثػل تػأثتَ برريػر بذػارة ابػػدمات ابؼاليػة في دعمػو   1كتسػهيل قيػاـ ىػذه ابؼؤسسػات بتقػدلَ خػدمات ماليػة شػاملة، 
 ابؼصرفية من خلبؿ: للئصلبحات
 منع استخداـ (أك إساءة استخداـ)النظاـ ابؼالي لتحقيق أىداؼ لا تتعلق بالسياسة ابؼوضوعة. 
مسػاعدة ابغكومػة في لعػب دكر ىػاـ في إعػداد مؤسسػػات ماليػة تعمػل في منػاخ تنافسػي متزايػد في إبهػػاد  
 مساحات للمناكرة تتحرؾ فيها ابؼؤسسات بػدمة ابعمهور.
 ة في توسيع كتعميق السوؽ ابؼالية.مساعدة ابغكوم 
 مساعدة ابغكومة في الإصلبحات ابؽيكلية من خلبؿ الالتزاـ ابؼسبق بالسوؽ ابؼفتوح.  
كبالتػالي فالإصػلبحات ابؼصػرفية بؽػا تػأثتَ إبهػا  علػى البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة بيكػن اف بذعػل البنػوؾ العموميػة      
 مل الصدمات.ابعزائرية تنافسية كأكيثر قدرة على بر
مػػن  ابؼفػػتًض أف تػػتقلص بعػػض التػػدخلبت ابؼاليػػة غػػتَ ابؼناسػػبة للنظػػاـ ابؼػػالي في ظػػل الالتػػزاـ باتفاقيػػة ابػػػدمات  -
ابؼاليػة، حيػث  لاحظنػا أف البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة مثقلػة بػديوف مشػكوؾ في برصػيلها نتيجػة توجيػو الائتمػاف كفقػا 
كبالتػػالي  فػػإف اسػػتمرت تلػػك التػػدخلبت في ظػػل برريػػر بذػػارة ابػػػدمات  .لأكليػػات معينػػة سػػواء أفػػراد أك مؤسسػػات
العموميػة فقػط، لأف البنػوؾ كابؼؤسسػات الأجنبيػة  ؾابؼصرفية  فإف العبء سوؼ يكوف على ابؼؤسسػات ابؼاليػة كالبنػو 
ة قػػػادرة علػػػى  بذنػػػب تلػػػك الضػػػغوط ابؼرتبطػػػة بػػػالإقراض بعهػػػات مشػػػكوؾ في برصػػػيلها، كعليػػػو فػػػإف البنػػػوؾ العموميػػػ
ابعزائريػة تكػوف عرضػة للمشػكلبت كضػعف قػدرتها التنافسػية حػتى كإف كيانػت إدارتهػا جيػدة، كعليػو فػإف برريػر بذػارة 
ابػػػدمات ابؼصػػرفية سػػوؼ يسػػاىم في دعػػم الإصػػلبحات ابؼصػػرفية في ابعزائػػر كلعػػل ذلػػك كاضػػح خاصػػة مػػن خػػلبؿ 
قػة، كذلػك اسػتعدادا للبنضػماـ إلى ، كمػا تبعػو مػن تعػديلبت متلبح0991إصػلبحات قػانوف النقػد كالقػرض لسػنة 
 ابؼنظمة العابؼية للتجارة، غتَ أف ابؼلبحظ أنو أماـ السلطات ابعزائرية ابؼزيد من ابعهد في ىذا ايماؿ.
كيمػػا أنػػو  مػػن إبهابيػػات برريػػر بذػػارة ابػػػدمات ابؼصػػرفية أنػػو يتسػػتٌ للبنػػوؾ الأجنبيػػة الاسػػتثمار بجانػػب مػػدخرات   -
فػإف ىػذا يعػد إضػافة ، كيانػت في ظػل القيػود تتسػرب بأشػكاؿ بـتلفػة إلى البنػوؾ في ابػػارجابؼقيمػتُ أك أربػاحهم الػتي  
إذا ما اقتًنت عملية بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية بضػوابط بوػددىا البنػك ، صافية للآثار الإبهابية للبقتصاد القومي
ويػل الأربػاح، ىػذه الضػوابط ليسػت ابؼركيزم بشأف النسب الواجب مراعاتها في الاستثمار بالداخل، كبشػأف نسػب بر
بابعديػػد علػػى النظػػاـ العػػابؼي، كعليػػو فػػإف برريػػر بذػػارة ابػػػدمات ابؼصػػرفية إذا مػػا كضػػعت في إطػػار رشػػادة اقتصػػادية، 
، في الوقػػت الػػذم تسػػعى فيػػو ةكحػػددت ابعزائػػر في قػػوائم الالتػػزاـ بعػػض الاعتبػػارات الػػتي تػػتلبءـ كقػػدرتها الاسػػتيعابي
إلى برستُ مناخ الاستثمار في الداخل بيكن أف يشكل جذبا مهما لإدارة تػدكير اسػتثمارات السياسات الاقتصادية 
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لػػػػذلك فمػػػػن ابؼتوقػػػػع في ظػػػػل برريػػػػر بذػػػػارة ابػػػػػدمات ابؼصػػػػرفية أف يػػػػتم تػػػػوطتُ رؤكس الأمػػػػواؿ بالػػػػداخل كجػػػػذب  
ض أف يعػود بالانتعػاش علػى الاقتصػاد الػوطتٍ كالػذم بػدكره سػوؼ يكػوف تػأثتَه الاستثمار الأجنػبي كالػذم مػن ابؼفػتً 
 ابها  على البنوؾ العمومية ابعزائرية إذا ما استطاعت جذب الاستثمارات بكوىا. 
كفي دراسة للجنة الاقتصػادية كالاجتماعيػة لغػر  آسػيا حػوؿ سػلوكييات القطػاع ابؼصػرفي كآثػار برريػر القطػاع 
الإمػػارات)، تبػػتُ أف ابؼشػػاركية الأجنبيػػة في الأسػػواؽ -عمػػاف-لبنػػاف-الأردف-الػػدكؿ العربيػػة (مصػػرابؼػػالي علػػى بعػػض 
كيما تبتُ من الدراسة أنػو كيلمػا ارتفػع نصػيب الفػرد مػن النػاتج المحلػي الإبصػالي ،  ابؼصرفية المحلية تعزز الكفاءة ابؼصرفية
التجػارة في ابػػدمات ابؼاليػة البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة بالتػالي فمػن ابؼتوقػع أف بهعػل برريػر ك  برسنت الكفاءة ابؼصػرفية،
كيمػا ،  أكيثر كيفاءة، كذلك من خلبؿ ابلفاض التكاليف كتطوير كتنميػة ابػػدمات ابؼاليػة المحليػة طبقػا للمعػايتَ الدكليػة
ئريػة كذلػك مػن أنو من المحتمل أف يكوف ىناؾ أثر إبها  لتحرير القطاع ابؼصرفي في ابعزائر على البنػوؾ العموميػة ابعزا
فالتنػافس قػد يػؤدم إلى تكػاليف منخفضػة كتنويػع في ، خلبؿ ابؼنافسة الػتي قػد تنشػأ بػتُ ابؼػوردين المحليػتُ كالأجانػب
 1كبرستُ مستول جودتها كتقدلَ أفضلها، كسينعكس ذلك على رفع كيفاءة البنوؾ العمومية المحلية.، ابػدمات
ر بذػػػارة ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية علػػػى البنػػػوؾ العموميػػػة  ابعزائريػػػة نلبحػػػظ أف الآثػػػار الإبهابيػػػة المحتملػػػة مػػػن برريػػػ 
جاءت انطلبقا من رؤية بعيدة ابؼدل في الغالب من مؤيدم بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية، حيث أنو سػيكوف أمػاـ 
وضػع السلطات السعي إلى الاستفادة من آثار التحرير من خلبؿ تعظيم الآثار الإبهابيػة السػابقة الػذكير، كفي ظػل ال
ابغػػالي الػػذم تتميػػز بػػو البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة فػػإف ذلػػك لػػن يكػػوف إلا مػػن خػػلبؿ بػػذؿ ابؼزيػػد مػػن ابعهػػود علػػى 
بـتلف ابؼستويات كلاسيما في بؾاؿ برديث كتطوير ابػدمات ابؼقدمة بالبنوؾ العمومية ابعزائرية كالعمل على تسػريع 
ؼ يسػػاىم إلى جانػػب مػػا ذكيػػر مػػن التقليػػل مػػا أمكػػن مػػن الآثػػار تطبيػػق اتفاقيػػة بػػازؿ الثانيػػة كالثالثػػة، لأف ذلػػك سػػو 
السلبية المحتملة على البنوؾ العموميػة ابعزائريػة، كعليػو سػوؼ نتطػرؽ إلى أىػم تلػك الآثػار السػلبية في ابؼطلػب ابؼػوالي 
 من البحث.
عمومي ـــة الآث ـــار الســـلبية المتوقعـــة مـــن تحري ـــر تجـــارة الخـــدمات المصـــرفية علـــى البنـــوك الالمطلـــب الثالـــث: 
 الجزائرية 
برريػػػر التجػػػارة في ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية مػػػن ابؼمكػػػن أف يلػػػدم إلى إحػػػداث أثػػػر سػػػلبي  علػػػى البنػػػوؾ العموميػػػة  إف 
 2كالتي بيكن ذكيرىا في الآتي : ، ابعزائرية
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 أولا: إضعاف القدرة التنافسية للبنوك العمومية الجزائرية
زائريػة بفػا يؤكيػد عػدـ جاىزيتهػا للمنافسػة الدكليػة  كذلػك سػوؼ من خلبؿ تشخيصنا لواقع البنػوؾ العموميػة ابع     
 كبيكن توضيح ذلك من خلبؿ النقاط التالية:، يزيد من إضعاؼ تنافسيتها في ظل ما تتميز بو في الفتًة ابغالية
، إف التحريػر يػؤدم إلى خلػق نػوع مػن ابؼنافسػة غػتَ ابؼتكافئػة مػع البنػوؾ الأجنبيػة خلق منافسـة غيـر متكافئـة:  -I
، في الوقػػت  الػػػذم لا تػػػزاؿ فيػػو ابؼصػػػارؼ في ابعزائػػػر  غػػػتَ مهيػػأة بؼواجهػػػة ىػػػذه ابؼنافسػػة، نظػػػرا لمحدكديػػػة أحجامهػػػا
كخاصة أف الاتفاقية قد أعطػت الفرصػة بؽػذه البنػوؾ الأخػتَة  في التواجػد ، كتواضع خدماتها مقارنة بالبنوؾ الأجنبية
كقػػد تػػؤدم ىػػذه ، في تقػػدلَ كيافػػة ابػػػدمات  ابؼاليػػة كابؼصػػرفية التجػػارم بؽػػا كلفركعهػػا كبؼكاتػػب التمثيػػل التابعػػة بؽػػا
ابؼنافسػػة إلى خػػركج بعػػض الوحػػدات ابؼصػػرفية  مػػن السػػوؽ  كبيكػػن أف تػػبرز ابؼنافسػػة في القطػػاع ابؼصػػرفي مػػن خػػلبؿ 
 إقرار اتفاقية بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية من خلبؿ ثلبث ابذاىات رئيسية :
سة بتُ البنوؾ العمومية ابعزائرية كالبنوؾ ابػاصة خاصة في السوؽ المحليػة كسػوؼ كتكوف ابؼناف الاتجاه الأول:  -
كخاصػػػة ، يػػػؤدم  تطبيػػػق اتفاقيػػػة برريػػػر بذػػػارة ابػػػػدمات ابؼاليػػػة كابؼصػػػرفية إلى ابؼزيػػػد مػػػن حريػػػة النفػػػاذ إلى الأسػػػواؽ
مػػػػع الفػػػػارؽ بػػػػتُ قػػػػدرات  السػػػوؽ ابعزائريػػػػة كالػػػػتي تعتػػػػبر سػػػػوقا كاسػػػػعة أمػػػػاـ البنػػػوؾ كابؼؤسسػػػػات ابؼاليػػػػة الأجنبيػػػػة 
 . كإمكانيات كيل من البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية  الأجنبية كالبنوؾ العمومية ابعزائرية
: كتكوف ابؼنافسة بػتُ البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة كابؼؤسسػات ابؼاليػة الأخػرل، كتشػمل ابؼؤسسػات الاتجاه الثاني -
يػػوت التمويػػل كشػػركيات الاسػػتثمار كصػػناديق الادخػػار ابؼاليػػة غػػتَ ابؼصػػرفية كيػػلب مػػن شػػركيات التػػأمتُ بأنواعهػػا كب
كمؤسسات التأمتُ الاجتماعي، صناديق التػأمتُ كابؼعاشػات....كغتَىا، لػذلك لم تعػد ابؼصػارؼ ابؼتخصصػة ىػي 
 مصدر التمويل الوحيد للبستثمارات.
علػػى تقػػدلَ ابػػػدمات كتكػػوف ابؼنافسػػة بػػتُ البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة كابؼؤسسػػات غػػتَ ابؼاليػػة  الاتجــاه الثالــث  -
ابؼصػػرفية ككيمثػػاؿ علػػى ذلػػك شػػركية ميكػػرك سػػوفت  الػػتي تعػػرض خػػدمات ماليػػة قائمػػة علػػى التكنولوجيػػا كتنػػافس 
 1ابؼصارؼ بشكل غتَ مباشر في ذلك.
للبنػػػوؾ العموميػػػة  ةكبالتػػػالي بيكػػػن أف يػػػؤدم برريػػػر بذػػػارة ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية إلى إضػػػعاؼ القػػػدرة التنافسػػػي
كيالتػأخر  اف كاضحا من خلبؿ نقػاط الضػعف ابؽيكلػي الػتي تتميػز بهػا البنػوؾ العموميػة ابعزائريػةابعزائرية خاصة أنو كي
في ظػػل ك  في إدخػػاؿ التكنولوجيػػا ابؼصػػرفية، كصػػغر حجمهػػا كبؿدكديػػة خػػدماتها كغتَىػػا مػػن نقػػاط الضػػعف الأخػػرل،
دل البعيد مػالم  تػتمكن اسػتغلبؿ على ابؼ  ةىذا الوضع سيكوف بؽذه ابؼنافسة أثر سلبي على البنوؾ العمومية ابعزائري
 فرص بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية لزيادة تنافسيتها.  
كيمػا أف ابؼخػاكؼ مػن أف تسػيطر البنػوؾ الأجنبيػة    سيطرة البنوك الأجنبية على السوق المصـرفية المحليـة: II-
ع النظػاـ ابؼصػرفي ابعزائػرم فػإف علػى السػوؽ ابؼصػرفية المحليػة في ابعزائػر بؿتمػل ابغػدكث، كمػن خػلبؿ  تشخيصػػنا لواقػ
كيعود ىذا لقلة الفركع للبنػوؾ ابػاصػة ، من السوؽ ابؼصرفية  %59البنوؾ العمومية ابعزائرية تسيطر على أكيثر من 
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كالتي تتمركيز اغلبها في الشماؿ، لذلك يبقى التخوؼ مػن توسػع تلػك البنػوؾ في فػتح فػركع بؽػا في منػاطق أخػرل مػن 
ىا علػى ابغصػة السػوقية  أمػر كارد في ظػل الوضػع ابغػالي للبنػوؾ العموميػة ابعزائريػة بؼػا تتميػز الوطن كإمكانية استحواذ
 .بو من قدرات مالية كتسويقية كمهارات بشرية عالية
ىنػػاؾ احتمػػاؿ مػػن برػػوؿ زبػػائن البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة إلى  جــذب زبــائن البنــوك العموميــة الجزائريــة : III-
عػػػتٍ برػػػوؿ مػػػدخراتهم ككدائعهػػػم كتعػػػاملبتهم ابؼصػػػرفية إلى البنػػػوؾ الأجنبيػػػة لوجػػػود ابػدمػػػة البنػػػوؾ الأجنبيػػػة، كىػػػذا ي
 الأفضل كالأحػدث كالأقػل كيلفػة كالأكيثػر جػودة، كيمػا توجػد فجػوة كاسػعة بػتُ مػا توصػلت إليػو التكنولوجيػا ابغديثػة
قلػػل مػػن قػػدرتها التنافسػػية مػػن أك تطبيقػػو مػػن قبػػل أغلػػب البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة، الأمػػر الػػذم ي ومػػا تم اسػػتيعابك 
خػػلبؿ التػػأثتَ علػػى حصػػتها السػػوقية كعلػػى مػػا برققػػو مػػن معػػدلات ربحيػػة، كمػػع اشػػتداد ابؼنافسػػة يػػؤدم الأمػػر إلى 
تعرضػها بػسػائر كيبػتَة عكػس البنػوؾ الأجنبيػة الػتي كإف شػهدت خسػائر ك  التأثتَ سلبا على البنوؾ العمومية ابعزائرية
بأربػػاح في بلػػد آخػػر، كىػػذا يسػػاعد البنػػوؾ الأجنبيػػة  في الأجػػل القصتَ(بسػػبب في البلػػد ابؼضػػيف فسػػوؼ تعوضػػها 
 1 ابلفاض تكاليفها أك تقدلَ ابػدمات ايمانية مثلب).
قػد يػؤدم إلى عػدـ قػدرة البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة  مـام البنـوك الأجنبيـة:أصـمود البنـوك العموميـة  ضـعف VI-
بفػا  قػد ، خاصة في ظػل نقػاط الضػعف  الػذم تتميػز بػو في الفػتًة ابغاليػةعلى الصمود أماـ منافسة البنوؾ الأجنبية 
بىفػض مػن ربحيػة البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة ككيػذلك حصػتها السػوقية، كالأثػر السػلبي مرىػوف في حالػة مػا لم تسػتطع 
كيمػػا   شػػرافية...الخ،الإك  البنػوؾ العموميػػة  ابعزائريػػة مػػن برسػتُ أدائهػػا كتطػػوير كتنويػػع خػػدماتها كتعزيػز قػػدرتها الرقابيػػة
تػوافر كيػوادر مصػرفية مػاىرة كمؤىلػة كقػادرة علػى كيسػب الزبػوف كإبقػاز العمػل بػأكيبر كيفػاءة بفكنػة كفي يتطلػب أيضػا 
، أقػػل كقػػت، خاصػػة كأنػػو في ظػػل برريػػر بذػػارة ابػػػدمات ابؼصػػرفية تتزايػػد احتمػػالات اقػػتًاب مقػػدـ ابػدمػػة  كمتلقيهػػا
لأجنبيػػة كابػاصػػة كاتسػػاع ابؼنافسػػة بػػتُ كيػػل مػػن البنػػوؾ المحليػػة كالبنػػوؾ كاتسػػاع شػػبكة الفػػركع للبنػػوؾ كابؼؤسسػػات ا
 . الأجنبية
 ثانيا:  زيادة تعرض البنوك العمومية الجزائرية للؤزمات المختلفة
إف سػػياؽ التحريػػر ابؼصػػرفي الػػذم انتهجتػػو ابعزائػػر منػػذ بدايػػة التسػػعينيات كالػػذم يعتػػبر ضػػمن خطػػوات ابعزائػػر     
ا ابؼصػرفية، حيػث إمكانيػة تعػرض ابعهػاز ابؼصػرفي عمومػا كالبنػوؾ العموميػة خصوصػا للؤزمػات لتحرير بذػارة خػدماته
 ، كسوؼ نوضح ذلك على النحو التالي:2بـتلفة أمر كارد في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية
عػرض قػد يػؤدم برريػر قطػاع ابػػدمات إلى ت إمكانيـة تعـرض البنـوك العموميـة الجزائريـة للؤزمـات المصـرفية: -I
ابعهػػاز ابؼصػػرفي إلى أزمػػات بنكيػػة كيعتػػبر ىػػذا الأثػػر مػػن أكيػػبر الآثػػار السػػلبية خطػػورة في ظػػل برريػػر بذػػارة ابػػػدمات 
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، حيػػث تلبحقػػت الأزمػػات ابؼصػػرفية كابؼاليػػة في العديػػد مػػن الػػدكؿ الناميػػة كابؼتقدمػػة كيمػػا حػػدث في أزمػػة 1ابؼصػػرفية 
...الخ، . 8002لعقػػارم في الولايػػات ابؼتحػػدة الأمريكيػػة في جنػػوب شػػرؽ آسػػيا في نهايػػة التسػػعينيات كأزمػػة الػػرىن ا
لػػذلك علػػى السػػلطات ابعزائريػػة أف تتحػػوط مػػن الآف مػػن تلػػك الأزمػػات كيبقػػى إمكانيػػة حػػدكثها أمػػرا كاردا في ظػػل 
كعليهػػػا  البحػػػث عػػن الاسػػػتًاتيجية الكفيلػػػة للتقليػػػل مػػػن امكانيػػػة تعرضػػػها ، ابؼصػػػرفيةك  برريػػر بذػػػارة ابػػػػدمات ابؼاليػػػة
كالتغػتَات الػتي جػاءت بهػا يفػرض علػى  IIIزمات كابؼخاطر ابؼختلفة، كلعل سػعي ابعزائػر إلى الانضػماـ إلى بػازؿللؤ
البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة أف بستلػػك نظامػػا للمعلومػػات التسػػويقية خاصػػة في برديػػد الفئػػة مػػن الزبػػائن حسػػب درجػػة 
 . ابؼخاطر
يػػؤدم إفػػلبس أحػػد البنػػوؾ إلى إحػػداث أزمػػة في  س:إمكانيــة تعــرض البنــوك العموميــة الجزائريــة للئفــلب -II
بفػػا قػػد بىلػػق أزمػػة سػػيولة  ، كفقػػداف ثقػػة ابؼقتًضػػتُ كابؼػػودعتُ الػػتي تنتهػػي بسػػحب الأمػػواؿ ابؼودعػػة، السػػوؽ ابؼصػػرفية
كالتي قد تنشر آثارىا على بـتلػف جوانػب الاقتصػاد، كلعػل أكيػبر مثػاؿ أزمػة بنػك ابػليفػة  لػذلك علػى بنػك ابعزائػر 
أكيثر تنظيما كإشرافا كرقابة ليس فقػط علػى البنػوؾ ابػاصػة بػل كحػتى البنػوؾ العموميػة لأنهػا ليسػت بعيػدة أف يكوف 
أف تتعرض ىي أيضا بؽزات تهدد بقاءىا  خاصة في ظل الانفتاح الذم تشػهده ابعزائػر، بفػا قػد بيتػد أثػره إلى البنػوؾ 
 العمومية ابعزائرية.
إف  توسػػع البنػػوؾ ابػاصػػة في ظػػل برريػػر  ة لأزمــات تســويقية:إمكانيــة تعــرض البنــوك العموميــة الجزائريــ  -III
لأنهػا في كيثػتَ ، بذػارة ابػػدمات ابؼاليػة كابؼصػرفية قػد يػؤدم إلى تعػرض البنػوؾ العموميػة  ابعزائريػة إلى أزمػات تسػويقية
    . من الأحياف تعتبر سلبحا قد  تستخدمو البنوؾ ابػاصة سواء بطريقة مقصودة أك غتَ مقصودة
كياف مصدر الأزمة داخليا مثل زيادة الديوف ابؼتعثرة أك خارجيا كيأف تكوف قادمػة مػن جهػاز مصػرفي كسواء   
، فسيكوف بؽا تأثتَ  على الاقتصاد الوطتٍ لتسببها في خسائر فادحة في الثػركة  كفي الاسػتقرار الاقتصػادم، لدكلة ما
كأف الإنتػاج لا ، النػاتج المحلػي الإبصػالي مػن %6.11كتشتَ الدراسات أف متوسط تكلفة إصػلبح أزمػة مصػرفية يبلػغ 
بالتػالي سػوؼ يكػوف الركيػود الػذم قػد تسػببو الأزمػة في ك  2سنوات على الأقػل. 3يعاكد ابذاىو الطبيعي إلا بعد مركر 
 ىذه ابغالة بالغ الأثر على البنوؾ العمومية ابعزائرية. 
ريػػة سػػيكوف أمػػرا كاردا في ظػػل برريػػر بذػػارة كبالتػػالي فػػإف إمكانيػػة حػػدكث الأزمػػات في البنػػوؾ العموميػػة ابعزائ
ابػدمات ابؼصرفية لأنو سػوؼ ينػتج عػن التحريػر تػرابط بػتُ الاقتصػاديات كالػتي تعتػبر قنػاة لانتقػاؿ الأزمػات. كبيكػن 
الإشارة إلى أف ابعزائػر منػذ انتهػاج سػياؽ التحريػر ابؼصػرفي أدخػل ابعهػاز ابؼصػرفي في أزمػات بـتلفػة كيػاف للتحريػر دكر  
كبالتػػالي علػػى ، يهػػا كعلػػى سػػبيل ابؼثػػاؿ لا ابغصػػر أزمػػة البنػػوؾ ابػاصػػة في ابعزائػػر كعلػػى رأسػػها بنػػك ابػليفػػةكيبػػتَ ف
البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة أف تأخػػذ ابغيطػػة لأنهػػا عرضػػة لأزمػػات بفاثلػػة خاصػػة في ظػػل الاختلبسػػات كالفسػػاد ابؼػػالي 
ىنا بهب على البنوؾ العمومية  ابعزائريػة الاسػتفادة مػن كعدـ الشفافية الذم يتميز بو العمل ابؼصرفي ابعزائرم، كمن 
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تلػك الأزمػات الػتي تعػرض بؽػا ابعهػاز ابؼصػرفي سػابقا كتعلػم الػدركس كالاحتيػاط منهػا مسػتقبلب، أك منػع حػدكثها إف 
أمكػػػن أك مػػػن خػػػلبؿ مواجهتهػػػا كالتقليػػػل مػػػن آثارىػػػا ابؼختلفػػػة بدعػػػتٌ  قػػػدرة البنػػػوؾ العموميػػػة ابعزائريػػػة  علػػػى إدارة 
 . 1لأزماتا
كمػػػن خػػػػلبؿ اسػػػتعراض بؾموعػػػػة مػػػن نقػػػػاط الضػػػعف الكثػػػػتَة الػػػتي تتميػػػػز بهػػػا  البنػػػػوؾ العموميػػػة ابعزائريػػػػة  
فػػػإف أمػػػاـ ابعزائػػػر ابؼزيػػػد مػػػن الاصػػػلبحات ابؼختلفػػػة في سػػػياؽ ، خصوصػػػا، كالوضػػػع الػػػراىن للجهػػػاز ابؼصػػػرفي عمومػػػا
برقيػق مسػتويات تنافسػية عاليػة في ظػل برريػر بذػارة التحريػر ابؼصػرفي  كعلػى البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة أف تعمػل علػى 
 أف تكوف  أكيثر قدرة على مواجهة الأزمات ابؼختلفة.ك  ابػدمات ابؼصرفية،
كمن جهة أخرل على البنوؾ العمومية ابعزائرية أف تكوف مستعدة للآثار النابذػة مػن عمليػة التحريػر كبالتػالي عليهػا   
ذلػك مػن خػلبؿ  السػعي بكػو ك  لتحرير كبؿاكلة التقليل من الآثار السلبية ابؼتوقعػة،تعظيم الآثار الإبهابية ابؼتوقعة من ا
كىػػذه الاسػػتًاتيجيات بهػػب أف تأخػػذ بعػػتُ الاعتبػػار ، كضػػع اسػػتًاتيجيات ملبئمػػة حػػتى تنسػػجم مػػع التوجػػو ابعديػػد
  . ئريةطرؽ كأساليب التغلب  على التحديات الداخلية كابػارجية  التي تواجو البنوؾ العمومية ابعزا
كيمػػػا بهػػػب علػػػى  البنػػػوؾ العموميػػػة ابعزائريػػػة  أف تػػػولي  أبنيػػػة في الفػػػتًة ابغاليػػػة مػػػن خػػػلبؿ بصػػػع ابؼعلومػػػات 
ابؼختلفػػة سػػواء مػػن البيئػػة الداخليػػة أك ابػارجيػػة كالػػتي بيكػػن للبنػػك مػػن اسػػتغلببؽا لتعزيػػز قدرتػػو التنافسػػية مػػن جهػػة 
كإف توفتَ تلك ابؼعلومػات في الوقػت ابؼناسػب لا بيكػن أف كمواجهة أم تهديد أك أزمة قد تهدده من جهة  أخرل، 
يكوف إلا من خلبؿ امتلبكيها لنظاـ معلومات يسمح بتوفتَ ابؼعلومػات بؼختلػف ابؼسػتويات الإداريػة داخػل البنػك، 
كيعتػػبر نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقي مػػن بػػتُ تلػػك الأنظمػػة الضػػركرم كجودىػػا في البنػػك،  كمػػن ىػػذا ابؼنطلػػق لابػػد 
العموميػة ابعزائريػة مػن امػتلبؾ نظػاـ معلومػات تسػويقي قػادر  علػى كضػع اسػتًاتيجية مناسػبة في ظػل برريػػر للبنػوؾ 
 . بذارة ابػدمات ابؼصرفية
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 خلبصة الفصل: 
 توصلنا إلى ما يلي:، من خلبؿ الفصل الأكؿ للدراسة
أف الانضػماـ إلى  مالعابؼيػة، رغػ فرضػتها ابؼتغػتَات ةجاء سعي ابعزائر للدخوؿ إلى منظمة العابؼية للتجارة، كيضػركر   -
 ابؼنظمة يعتبر خيارا كليس إلزاما على الدكؿ ابؼنظمة.
إلا   7102إلى ك  7891تأسػيس أكؿ فػػوج عمػػل سػػنة  قطعػت ابعزائػػر شػػوطا كيبػتَا في مراحػػل انضػػمامها، منػػذ  -
 . أف بعض العراقيل أدت إلى تأخره عن التوقيع النهائي للبنضماـ
، ، كالتي أعطت دفعا جديدا للبنػوؾ09إلى إصلبحات  17ة للئصلبح ابؼصرفي منذ إف سعي السلطات ابعزائري  -
. إلا أف بعػض النتػائج المحققػة تتطلػب مزيػدا مػن ابعهػود ، خاصة من خلبؿ السماح للبنوؾ ابػاصة بإنشاء فركع بؽػا
 بداية لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية في ابعزائر. 09كتعتبر إصلبحات 
بؼصػرفي  ابعزائػرم العديػد مػن الإصػلبحات كرغػم ذلػك مػازاؿ يعػالٍ مػن العديػد مػن النقػائص كيمػا عػرؼ ابعهػاز ا   -
لػػػذلك علػػػى البنػػػوؾ العموميػػػة ، الػػػتي تعكػػػس بؿدكديػػػة ىػػػذا القطػػػاع خاصػػػة في ظػػػل التحػػػديات الداخليػػػة كابػارجيػػػة
نيػػة العاليػػة بالإضػػافة إلى ابعزائريػػة أف تكػػوف مسػػتعدة مػػع تنػػامي البنػػوؾ ابػاصػػة الػػتي تتميػػز بكفاءتهػػا كقػػدرتها الائتما
 . امتلبكيها أحدث ابػدمات كالتكنولوجيا كالتي من شأنها التأثتَ على القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية
، خاصػة ابػاصػة منهػا، ةإف سيطرة البنوؾ العمومية علػى السػاحة ابؼصػرفية كالفضػائح الػتي شػهدتها البنػوؾ ابعزائريػ  -
خػػلبؿ إدخػػاؿ ابػػػدمات ابؼصػػرفية ابغديثػػة كالتكنولوجيػػا  ننظمهػػا مػػ ثؾ العموميػػة لتحػػديأعطػػت فػػتًة زمنيػػة للبنػػو 
لكػػن العمليػػة  تسػػتَ بػػبطء شػػديد خاصػػة في إطػػار إدخػػاؿ التكنولوجيػػا ابؼصػػرفية ابغديثػػة كبرتػػاج إلى بػػذؿ ، ابؼتقدمػػة
 مزيد من ابعهود.
 فإلا أ، 59ن طريػػػق شػػػركية سػػػتيم   منػػػذجػػػاءت اللبنػػػة الأكلى لعصػػػرنو كبرػػػديث نظػػػم الػػػدفع بػػػالبنوؾ ابعزائريػػػة عػػػ  -
لذلك علػى البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة اعتمػاد . العملية تستَ ببطء شديد ككيثتَ من ابؼشاريع لم تر النور إلى حد اليـو
الصػػتَفة الالكتًكنيػػة في البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة   كذلػػك بؼواكيبػػة التطػػورات العابؼيػػة  في ميػػداف ابػػػدمات ابؼصػػرفية 
كالػػذم سػػػوؼ يعػػػود . تًكنيػػة كالتكنولوجيػػػا ابؼصػػرفية ابغديثػػػة  كذلػػك في سػػػعيها للبنػػػدماج في الاقتصػػاد العػػػابؼيالالك
بالعديد من الامتيػازات كمنهػا بزفػيض تكلفػة ابػػدمات ابؼقدمػة بفػا يزيػد مػن ابغصػة السػوقية كربحيػة البنػوؾ العموميػة 
 في ابعزائر.
ائص برػػد مػن أدائهػػا كتضػعف مػػن قػػدرتها التنافسػية  خاصػػة في ظػػل تعػالٍ البنػػوؾ العموميػة ابعزائريػػة مػػن عػدة نقػػ  -
التوجػػو بكػػو الانػػدماج العػػابؼي مػػن خػػلبؿ السػػعي إلى الانضػػماـ إلى ابؼنظمػػة العابؼيػػة للتجػػارة، كفي ظػػل الوضػػع فػػإف 
، ة الأخػرلالبنوؾ العمومية ابعزائرية ستدخل في كضعية تنافسية غػتَ متكافئػة أمػاـ البنػوؾ الأجنبيػة كابؼؤسسػات ابؼاليػ
 . كبالتالي لا بيكنها الصمود كالبقاء في السوؽ كذلك نظرا لمحدكدية خدماتها كضعف أدائها
إلا أف ىنػاؾ بعػض الآثػار الإبهابيػة ، إف بررير ابػدمات ابؼصرفية سػوؼ يػؤثر سػلبا علػى البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة  -
منهػػا للبسػػتفادة القصػػػول برريػػر بذػػارة ابػػػػدمات  كذلػػك سػػػعيا، الػػتي بيكػػن للبنػػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة مػػػن تعظيمهػػا
ابؼصػػرفي، كالتقليػػل مػػن الآثػػار السػػلبية قػػدر الإمكػػاف. كمػػن خػػلبؿ دراسػػتنا للآثػػار السػػلبية لتحريػػر بذػػارة ابػػػدمات 




ابؼصػػرفية علػػى البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة ابؼتوقػػع حػػدكثها فإنػػو مػػن الأبنيػػة أف نشػػتَ أف كيػػل أثػػر سػػلبي متوقػػع في ظػػل 
ابغػالي يعتػبر فرصػة للبنػوؾ العموميػة ابعزائريػة كبرويلهػا لأثػر ابهػا  إذا مػا بسكنػت مػن برسػتُ أدائهػا  كقػدرتها الوضػع 
 . التنافسية
الػػتي مػػن شػػأنها أف ترفػػع مػػن كيفػػاءة ابعهػػاز ابؼصػػرفي  ةابؼناسػػب الاسػػتًاتيجيةكيمػػا بهػػب علػػى السػػلطات تبػػتٍ  -
كذلك بالسعي إلى تكثيف ابعهود من خلبؿ عقػد ، د من ابعهودكلذلك لابد من بذؿ ابؼزي، كتعزيز قدراتو التنافسية
كالتعػرؼ ، للتعمػق في دراسػة مػواطن الضػعف في ابعهػاز ابؼصػرفي، أكيػادبييتُك  ابؼػؤبسرات كالنػدكات مػن طػرؼ بـتصػتُ
 . على بذارب الدكؿ فيما بىص بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كالاستفادة منػها
ابعزائرية  لنظاـ معلومات تسويقي قػادر علػى تػوفتَ الفػرص ابؼناسػبة للبنػك  كيما أف امتلبؾ البنوؾ العمومية -
خاصػة كأنػو  مػن بظػات التحريػر إمكانيػة تعػرض ، مػن جهػة كمواجهػة أم تهديػد قػد يواجػو البنػك  مػن جهػة أخػرل
كالاسػتفادة ، ةالبنوؾ لأزمات بـتلفة  كبالتالي إمكانية الاستفادة من ابؼعلومػات التسػويقية في إدارة الأزمػات مػن جهػ
منها في زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية  من جهة ثانية، لذلك سوؼ يكوف  ابؼدخل التسػويقي مػن 
خلبؿ نظاـ ابؼعلومات التسويقي من بتُ ابؼداخل التي بيكن أف تعتمد عليهػا البنػوؾ العموميػة ابعزائريػة بؼواجهػة آثػار 
 .بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية
كانطلبقا بفا سبق سوؼ بلصص الفصل ابؼوالي كيإطار نظرم للدراسة  من خلبؿ التطرؽ في البداية إلى     
التسويقي ابؼصرفي بدختلف مداخلو لنتعمق بعدىا لدراسة نظاـ ابؼعلومات التسويقي بالإضافة إلى إدارة 











   
 
 الثانيالفصل 
 الإطػػػػػػػػار النظرم بؼتغتَات الدراسػػػػػػػة
 





بعد برديدنا سابقا لآثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على البنوؾ العمومية ابعزائرية، توصلنا إلى أنو من بتُ  
ىو زيادة التعرض للؤزمات من جهة، الآثار السلبية لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على البنوؾ العمومية ابعزائرية 
كإضعاؼ القدرة التنافسية بؽا من جهة أخرل، لذلك على البنوؾ مواجهتها كلعل من بتُ استًاتيجيات مواجهة 
لذلك فإف لنظاـ ابؼعلومات ، السلبيات ىو الاىتماـ بالتسويق ابؼصرفي من خلبؿ إعطاء أبنية للمعلومات التسويقية
كعليو سوؼ نتطرؽ  إلى مدخل  . تلك الآثار من خلبؿ ابؼعلومات التي يوفرىا النظاـ التسويقي دكرا في مواجهة
للتسويق ابؼصرفي من خلبؿ التًكييز على أىم مداخلو، ثم لنظاـ ابؼعلومات التسويقي من حيث ماىيتو كأىم بماذجو 
أما بالنسبة  ابؼتغتَ  ت التسويقي،ثم برليل النظم الفرعية ابؼكونة لو، كفي الأختَ سوؼ نتطرؽ لفعالية نظاـ ابؼعلوما
الثالٍ كىو القدرة التنافسية للبنك يتضمن برديد ماىيتها ثم برليل القول التنافسية للبنك كفق بموذج بورتر، ثم 
أما بالنسبة للمتغتَ الثالث كابؼتعلق بإدارة الأزمات في البنوؾ فسوؼ ، معايتَ ابغكم على القدرة التنافسية للبنك
بداية إلى ماىية الأزمات في البنوؾ ثم نركيز على أساسيات في إدارة الأزمات من خلبؿ التعرض إلى نتطرؽ في ال
















 نظام المعلومات التسويقيو  المبحث الأول: التسويق المصرفي
بؼبحث  إلى التسويق ابؼصرفي من خلبؿ التًكييز على أىم مداخلو ابؼختلفة كابؼتمثلة سوؼ نتطرؽ في ىذا ا     
ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي كالتسويق ابؼصرفي الالكتًكلٍ بالإضافة الى نظاـ ابؼعلومات التسويقي، كنظرا بؼا يتميز بو 
ختلفة فإننا سوؼ بلصص ابؼطلب نظاـ ابؼعلومات التسويقي بدكانتو ابؼهمة في البنك كعلبقتو بكل ابؼداخل ابؼ
الثالٍ بؼاىية نظاـ ابؼعلومات التسويقي ثم لأىم بماذجو ضمن  ابؼطلب الثالث ثم برليل النظم الفرعية ابؼكونة لنظاـ 
 ابؼعلومات التسويقي في ابؼطلب الرابع كابؼطلب ابػامس سوؼ نتطرؽ إلى فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي.  
 للتسويق المصرفي مدخل : المطلب الأول
سوؼ بلصص ابؼطلب إلى التطرؽ إلى مفهـو التسويق ابؼصرفي كأىم مداخل دراستو من خلبؿ ابؼداخل       
 التالية كابؼتمثلة في ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي كالتسويق ابؼصرفي الالكتًكلٍ كنظاـ ابؼعلومات التسويقي. 
 أولا: مفهوم التسويق المصرفي
يف ابؼقدمة للتسويق ابؼصرفي  فابعمعية الأمريكية للتسويق  عرفتو على أنو  العملية ابػاصة تعددت التعار       
بالتخطيط كتنفيذ كخلق، كتسعتَ كتركيج كتوزيع الأفكار أك السلع أك ابػدمات اللبزمة لإبساـ عمليات التبادؿ 
قاط ىذا التعريف على قطاع كبيكن اس  1كالتي  تؤدم إلى إشباع حاجات الأفراد كبرقيق أىداؼ ابؼؤسسات.
ركيز ىذا التعريف ، ابػدمات فتصبح العملية تركيز على ابػدمات لإشباع حاجات  الأفراد كبرقيق أىداؼ البنك
على التسويق على أنو نشاط إدارم متناكلا عناصر ابؼزيج التسويقي. أما من المحاكلات الأخرل التي استهدفت 
حيث اعتبر التسويق ابؼصرفي نشاط ينطوم على برديد  reyaWقدمها كضع تعريف للتسويق ابؼصرفي تلك التي 
أكيثر الأسواؽ ربحية في الوقت ابغاضر كابؼستقبل، كتقييم  ابغاجات ابغالية كابؼستقبلية للزبائن، فهو يتعلق بوضع 
تي بيكن أىداؼ البنك كتصميم البرامج اللبزمة لتحقيق  تلك الأىداؼ، كإدارة ابػدمات ابؼصرفية بالطريقة ال
كبالتالي يتضح من التعريف أف التسويق   2. كيما يتضمن التكيف مع البيئة ابؼتغتَة ،  بواسطتها تنفيذ تلك البرامج
ابؼصرفي نظاما متكاملب تتفاعل من خلبلو بؾموعة من الأنشطة في ظل ابؼوارد كالإمكانيات ابؼتاحة للبنك،  كمن 
تتأثر بالتحولات البيئية، غتَ أف ك  ة ديناميكية ذات أبعاد تؤثرخلبؿ التعريف يتضح أف التسويق ابؼصرفي عملي
لأف البنك قد يتنازؿ عن ، التًكييز على برقيق مستويات عليا للربحية ليس في حد ذاتو ىدؼ كحيد كثابت للبنك
الى  دخوؿ أسواؽ جديدة كبالتالي التسويق ابؼصرفي بيتد -على سبيل ابؼثاؿ -ىدؼ الربحية في ابؼدل القريب  قصد
 أبعد من مفهـو الربحية.
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 1الأركياف الأساسية للمفهـو التسويقي ابغديث من خلبؿ: gnik.Rكقد بتُ   
 إدراؾ أبنية الدكر الاستًاتيجي للمستهلك. 
 أبنية الابتكار كابػلق في ميداف التسوبق. 
 أبنية التسويق كينظاـ يتكوف من أجزاء متكاملة كمتفاعلة. 
 ة كتطوير ابؼنتجات القائمة.أبنية تقدلَ ابؼنتجات ابعديد 
 ضركرة التخطيط الطويل كابؼتواصل كقصتَ الأجل في بؾاؿ التسويق. 
 أبنية كدكر البحوث التسويقية في بصع كتوفتَ ابؼعلومات كالبيانات اللبزمة. 
الية نقدـ تعريفا للتسويق ابؼصرفي بأنو ذلك النشاط الذم يعمل على برقيق رغبات الزبائن ابغ فكبيكن أ        
كابؼستقبلية من خلبؿ إعداد مزيج تسويقي يتلبءـ مع موارد البنك كبوقق أىدافو ابؼختلفة، من خلبؿ بصع 
 ابؼعلومات من البيئة الداخلية كابػارجية كبرليلها كعلى أساسها يتم ابزاذ القرارات ابػاصة بالبنك.
 ثانيا: أىم مداخل دراسة التسويق المصرفي
سوؼ نركيز في دراستنا على ثلبثة مداخل رئيسية متمثلة في ابؼزيج ك  سة التسويق ابؼصرفيتعددت مداخل درا        
بالإضافة إلى نظاـ ابؼعلومات التسويقي، مع لمحة بـتصرة عن كيل ، التسويقي ابؼصرفي كالتسويق ابؼصرفي الالكتًكلٍ
 لنركيز في ابؼطالب ابؼتبقية من ابؼبحث على نظاـ ابؼعلومات التسويقي.، مدخل
 :المزيج التسويقي المصرفي I-
يعرؼ ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي بأنو بؾموعة من ابؼتغتَات التسويقية التي بيكن السيطرة عليها كالتي يقـو       
البنك بدزجها لتحقيق الاستجابة التي يرغب البنك فيها بؼقابلة رغبات السوؽ ابؼستهدؼ أك لإشباع بؾموعة خاصة 
ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي على كيافة العمليات التي تستهدؼ توفتَ ابػدمات ابؼصرفية التي  كيما يطلق  2من الزبائن.
تلبي حاجات الزبائن ابغالية كابؼستقبلية بالأسلوب الذم بوقق أقصى مستول من رضا ىؤلاء الزبائن كيعظم أرباح 
سيكوف الوسيلة الفعالة في برقيق  كإذا ما ركعي في تصميم ىذا ابؼزيج  درجة من التناسق كالتوافق فإنو 3البنك.
كنظرا لزيادة الاىتماـ بتطبيق مفهـو التسويق في البنوؾ فإف ذلك قد استماؿ جهود الباحثتُ من ، أىداؼ البنك
أجل برديد العناصر التي بيكن أف يتضمنها ابؼزيج التسويق ابؼصرفي. كقد اتفق أغلب الباحثتُ على أف ابؼزيج 
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غتَ أنو كفي بؾاؿ تسويق ، التوزيع كالتًكيجك  عناصر الأربعة كابؼتمثلة في  ابؼنتج كالسعرالتسويقي التقليدم ذك ال
ابػدمات بصفة عامة كابػدمات ابؼصرفية بصفة خاصة فقد تم إضافة إلى العناصر الأربعة السابقة عناصر أخرل 
ابؼصرفية يتطلب مزبها بـتلفا من رغم الاختلبؼ في العناصر ابؼضافة إلا أنهم اتفقوا بصيعا على أف تسويق ابػدمة 
أجل برقيق الأىداؼ للتسويق ابؼصرفي، كيتكوف ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي من سبعة عناصر أساسية كىي: ابػدمة 
ابؼصرفية(مثل التحويلبت النقدية، القركض)، السعر(مثل العملبت، اسعار الفائدة)، التوزيع(مثل فركع البنك، 
، 1يج، الأفراد (العاملوف في البنك)، البيئة ابؼادية للبنك، عملية تقدلَ ابػدمة ابؼصرفيةأجهزة الصراؼ الآلي)، التًك 
إذ ترتبط العناصر السابقة مع بعضها البعض بعلبقة تأثتَ متبادؿ كىو ما يستلـز ضركرة أف تكوف متكاملة  مع 
 بعضها البعض من أجل الوصوؿ إلى أفضل النتائج.
زيج التسويقي ابؼصرفي دلالات ىامة ضمن إطار ابؼفهـو ابغديث للتسويق ابؼصرفي، إذ كعموما فإف لدراسة ابؼ      
يعتبر ابؼزيج التسويقي عنصرا مركيزيا في استًاتيجية التسويق كيظهر في الشكل الذم يقدـ فيو البنك عرضو للسوؽ، 
ا مهما في ترشيد القرارات أم تلك ابؼتغتَات التي يعتمد عليها  البنك لتحقيق أىدافو. كتلعب ابؼعلومات دكر 
ابؼتعلقة بعناصر ابؼزيج التسويقي، فعلبقة ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي بابؼعلومات التسويقية من شأنو أف بيكن البنك 
من إحداث تغيتَا دائما كمستمرا في عناصره، حيث تؤدم ىذه العلبقة التبادلية إلى برديد مناطق التغيتَ في ابؼزيج 
، كعليو يقـو نظاـ 2درة البنك في مواجهة ابؼتغتَات ابؼختلفة ابؼؤثرة في النشاط التسويقيكىو ما ينعكس على ق
ابؼعلومات التسويقي بجمع البيانات ابؼتعلقة بعناصر ابؼزيج التسويقي للبنك، كتسجيلها كمعابعتها كاستًجاعها 
 ك للوصوؿ إلى نتائج أفضل.لابزاذ القرار ابؼناسب. كذلك حتى بيكن تكييف كتعديل ابؼزيج التسويقي للبن
 :التسويق المصرفي الالكتروني II-
يعتبر  التسويق ابؼصرفي الالكتًكلٍ أحد بؾالات ابؼعرفة التسويقية حديثة العهد، كقد بما ىذا ايماؿ ابؼعرفي       
بطة بها حتى عادت بصورة متسارعة أسهم فيها التطور ابؽائل في تكنولوجيا ابؼعلومات كبمط الاتصاؿ الالكتًكلٍ ابؼرت
شبكات الانتًنت قنوات فعالة للبنوؾ تعرض من خلببؽا خدماتها ابؼختلفة على نطاؽ كاسع كحتى عابؼي بأساليب 
بيع كتركيج متقدمة لم تعهدىا الأسواؽ من قبل. كقد أدل التًاكيم ابؼعرفي لدل زبائن البنوؾ حوؿ ابػدمات 
 3لى اختيار الزبائن كتفضيلبتهم كابؼعايتَ التي بردد ىذا الاختيار.ابؼعركضة بتشكيلبتها كمواصفاتها، بفا انعكس ع
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كيما يعبر التسويق الإلكتًكلٍ عن استخداـ الأنتًنت كالتقنيات الرقمية ذات الصلة لتحقيق الأىداؼ التسويقية 
 1كبربؾيات ابغاسوب التي تساعد تشغيلو.، للبنك، كنقصد بالتقنيات مثل الكوابل
بغيوم الذم يقـو بو التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلٍ على مستول دعم البنك كبقاءه كاستمراره، فقد كنظرا للدكر ا     
أدركيت الإدارة في البنوؾ أبنية ىذا الدكر، خاصة مع ما تتصف بو ابػدمات ابؼصرفية من خصائص تكاد تنفرد بها 
جودة ابػدمة، كطريقة التعامل دكف سواىا من ابػدمات الأخرل، حيث برزت نتيجة لذلك معطيات كاعتبارات كي
كىذا بوتم على البنك التًكييز . مع الزبائن كخدمات ما بعد البيع كيمعايتَ ىامة في اختيار الزبائن للبنك كخدماتو
على مزيج تسويقي يتلبءـ مع ىذا الوضع كىذا من دكف شك بوتاج إلى نظاـ معلومات تسويقي قادر على أف 
 خدمات الكتًكنية تتلبءـ مع حاجات كرغبات الزبائن كبرقق أىداؼ البنك.  يوفر ابؼعلومات الضركرية لتقدلَ
 :نظام المعلومات التسويقي III-
سبق الى أف  النشاط التسويقي في البنك يبدأ من خلبؿ بذميع البيانات  لقد توصلنا  من خلبؿ ما       
ائن ابغاليتُ كالمحتملتُ للتعرؼ على الأساسية من البيئة الداخلية كابػارجية للبنك  كبصفة خاصة عن الزب
ابػصائص كابؼواصفات ابػاصة بهؤلاء الزبائن كاحتياجاتهم كرغباتهم كدكافعهم كعاداتهم ككييفية اشباع تلك الرغبات 
من خلبؿ مزيج مصرفي متكامل  ضف إلى ذلك فإف التسويقي ابؼصرفي الإلكتًكلٍ لا بىتلف عن التسويق ابؼصرفي 
غتَ أف الاختلبؼ في طبيعية العمليات التي تعتمد على التكنولوجيا كالوسائط ابغديثة، كبالتالي  التقليدم في بؿتواه
فالعلبقة علبقة ترابطية كتكاملية بتُ بـتلف ابؼداخل السابقة معتمدة في بقاحها على توافر نظاـ معلومات تسويقي 
ابؼعلومات التسويقي من أىم مداخل التسويق كبالتالي بيكن اعتبار نظاـ  ، فعاؿ  بيكن البنك من برقيق أىدافو
كأىم بماذجو ك  ابؼصرفي كعليو سوؼ نركيز  في ابؼطالب اللبحقة من ىذا ابؼبحث على نظاـ ابؼعلومات التسويقي
 كمكوناتو بالإضافة إلى فعاليتو.
 المطلب الثاني: ماىية نظام المعلومات التسويقي
التسويقي بؿاكلتُ في   لتعاريف التي قدمت لنظاـ ابؼعلوماتسوؼ بلصص ابؼطلب الثالٍ لتقدلَ بـتلف ا     
بالإضافة إلى العوامل التي أسهمت في تعزيز الاىتماـ بنظاـ ابؼعلومات التسويقي ، الأختَ استنتاج تعريف شامل لو
 ككيذلك فوائده كأبنيتو.
 أولا : تعريف نظام المعلومات التسويقي
نظاـ  refleH &inosrO  علومات التسويقي فقد عرؼ كيل من تعددت التعاريف ابؼقدمة لنظاـ ابؼ      
 لتوليد الإجراءات، ك الآلات، الأفراد خلايتد أين ابؼهيكلة العلبقات من معقدة شبكةابؼعلومات التسويقي بأنو 
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حدد ىذا  1.التسويقية القرارات بػدمة أساسالكي تستخدـ   ارجيةابػك  داخليةال صادرابؼ من ابؼعلوماتق تدف
كيما كضح  التعريف ،  عريف نظاـ ابؼعلومات التسويقي   من خلبؿ متطلبات النظاـ  من افراد كآلات كاجراءاتالت
  . مصادر ابؼعلومات
 في كيستخدـ كالإجراءات كالأجهزة الأفراد من يتكوف الذم النظاـ بأنو ذلك   reItoK&relleK كيما عرفو    
 التسويقية القرارات بؼتخذم ابؼناسب الوقت كفي دقيقة كتكوف ، اإليه بؿتاج معلومات توزيع، برليل، تصنيف، بصع
 .التوقيت ابؼناسبك  فقد أضاؼ ىذا التعريف خصائص ابؼعلومات التي تتميز بابؼلبئمة كالدقة 2ابؼؤسسة. في
عن نظاـ ابؼعلومات التسويقي بحيث iwantahS &1takaraB كيما لم بىتلف التعريف الذم قدمو كيل من     
عبارة عن الأجهزة كالإجراءات كابؼوارد البشرية اللبزمة بعمع كتصنيف كبرليل البيانات كتقدبيها إلى صانعي اعتبراه 
 3القرار كبالتالي بيكن البنوؾ من تعزيز ابزاذ القرار التسويقي في البنك.
نها بردث بانتظاـ كبالتالي لا نستطيع أف نقوؿ أف عملية بصع ابؼعلومات عشوائية أك بردث مرة كاحدة، كلك      
كبشكل مستمر، لأف نظاـ ابؼعلومات التسويقي ابعيد يوفر للمديرين معلومات دقيقة في الوقت ابؼناسب. 
كبالإضافة إلى ذلك، فإف البنك لديو حاجة ملحة بؼعرفة كاقع منتجاتو في السوؽ بتُ العديد من ابؼنتجات ابؼنافسة 
اسات ابؼتعلقة التسعتَ كالتوزيع كالتًكيج كاختيار السوؽ ابؼناسبة من خلبؿ الوصوؿ إلى ابؼعلومات، ثم أخذ السي
كشكل ابؼنتج لتقدبيها من قبل البنك للزبائن لضماف تفوقها  كالنجاح على اابؼؤسسات  ابؼتنافسة التي تقدـ نفس 
 4ابؼنتج.
لبسيطة في بصع البيانات كىناؾ العديد من البنوؾ التي لا تزاؿ تعتمد على الأساليب كالتقنيات التقليدية كا    
كبرليلها، فضلب عن البنوؾ الأخرل التي تستخدـ التقنيات ابغديثة مثل آلة حاسبة إلكتًكنية كغتَىا في بصع كبززين 
 كاستعادة كبرليل كمعابعة البيانات في من أجل ابغصوؿ على معلومات مفيدة. 
ومات التسويقي حيث أنو بؾموعة من العناصر كبيكننا  من خلبؿ ما سبق أف نقدـ تعريفا لنظاـ ابؼعل       
كتشمل ابؼكونات ابؼادية  كالبشرية كالاجراءات  كالتي تعمل مع بعضها البعض من خلبؿ بصع  ، ابؼتفاعلة كابؼتداخلة
البيانات من البيئة الداخلية كابػارجية للبنك ثم تصنيفها كبرليلها  لتصبح معلومات تسويقية  بيكن إيصابؽا إلى 
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القرارات في البنك في الوقت ابؼناسب كبالشكل ابؼناسب، مع العلم أف عملية ابعمع كابؼعابعة قد تكوف  متخذم
  . بطريقة يدكية أك آلية أك بذمع بينهما
 الاىتمام بنظام المعلومات التسويقي  العوامل التي أسهمت في تعزيز تانيا: 
يأت من فراغ  بل نتيجة لكثتَ من متغتَات البيئة الداخلية  إف تعزيز الاىتماـ بنظاـ ابؼعلومات التسويقي لم      
كمن بتُ أىم تلك العوامل ، كالتي تطلبت معلومات تسويقية أكيثر كبشكل أفضل، كابػارجية  ابؼؤثرة على البنوؾ
 نذكير :
عدىا الانتقاؿ من الأسواؽ المحلية إلى الأسواؽ الدكلية جعل البنوؾ برتاج للمزيد من ابؼعلومات التي تسا 
،كمن جهة 1على فهم كدراسة ىذه الأسواؽ من حيث حاجاتها كرغباتها كدكافع اقتنائها بػدمات البنوؾ 
ىذه الأختَة ، أخرل فإف بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية فتح ايماؿ للبنوؾ الأجنبية منافسة البنوؾ المحلية
 . دقة كابعودة ابؼنافسةعليها أف بسلك نظاـ معلومات تسويقي قادر على توفتَ معلومات بال
التحوؿ من إشباع حاجات ابؼشتًين إلى إشباع رغباتهم كذلك لزيادة رفاىية ابؼستهلك، لذلك على البنك  
أف يسعى للحصوؿ على معلومات دقيقة كمفصلة للتنبؤ برغبات ابؼستهلك كصفاتهم كخصائصهم كأبماط 
  2حياتهم.
سعرية بحيث أصبح الاعتماد على مواجهة ابؼنافسة في الوقت  التحوؿ من ابؼنافسة السعرية إلى ابؼنافسة غتَ 
طرؽ التوزيع......، ، ابغالي على جوانب تسويقية متعددة خلبفا للسعر مثل الإعلبف كتنشيط ابؼبيعات
لذلك بوتاج مدير التسويق إلى عدد ىائل من ابؼعلومات التي تفيده في معرفة مدل فعالية ىذه الأدكات 
 3يد ابؼركيز التنافسي للبنك.التسويقية في برد
تعقد النشاط التسويقي  مع زيادة حدة ابؼنافسة سواء على ابؼستول المحلي أك الدكلي كبالتالي أصبح ابغصوؿ  
، كمن جهة أصبح على 4على اكيبر قدر من ابؼعلومات كبسرعة أكيبر لغرض زيادة فعالية القرارات ابؼتخذة 
كىذا يتطلب كيمية كيبتَة من ابؼعلومات التسويقية ، معابعة ابؼشاكيل البنوؾ الإسراع في تطوير خدماتها كسرعة
 5كنظاـ ابؼعلومات التسويقي قادر على توفتَ ابؼعلومات لابزاذ القرارات ابؼناسبة.
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زيادة أبنية ابؼؤشرات الاقتصادية حيث تسهم بدكر جوىرم في بقاح الإدارة التسويقية كبخاصة فيما تعلق  
كيعتمد على ىذه ابؼؤشرات في التنبؤات ، إذ تتميز بالديناميكية العالية، ىابقول العرض كالطلب كغتَ 
لذلك على إدارة التسويق مراعاة ىذه ابؼؤشرات من خلبؿ امتلبؾ ابؼعلومات الضركرية عنها، ، ابؼستقبلية
 .1كالاىتماـ بنظاـ ابؼعلومات التسويقي الذم سيكفل توفتَ ىذه ابؼعلومات
لتي تتطلب من البنك امتلبؾ القدرة على ابؼنافسة كالقدرة على تقدلَ خدمات ازدياد ضغوط ابؼنافسة ا 
لذلك كجب كجود نظاـ معلومات تسويقي يقدـ للئدارة التسويقية ، تتفوؽ بها على البنوؾ ابؼنافسة
معلومات بيكنها من إعداد الاستًاتيجية ابؼناسبة من خلبؿ ما يقدمو من معلومات حوؿ حالة السوؽ  
 .2نافسة كغتَىا من ابؼعلوماتكىيكل ابؼ
التقدـ ابؽائل في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات الذم يتًتب عنو سرعة انتقاؿ ابؼعلومات الأمر الذم  
يلـز البنوؾ ليس فقط إنشاء نظاـ معلومات تسويقي كإبما تفعيلو بؼواكيبة ىذه التطورات التي أفرزتها ثورة 
علمي كالتكنولوجي ابؼستمر جعل أماـ البنك كيميات كيبتَة كضخمة من بالإضافة إلى التطور ال 3ابؼعلومات
ابؼعلومات التسويقية بسبب إدخاؿ ابغاسبات الالكتًكنية كغتَىا من ابؼعدات ابؼتطورة كىذا التطور ساىم 
 4. في توفتَ معلومات تسويقية أكيثر دقة
ا أدل إلى ظهور الأسواؽ الكبتَة ظهور الأسواؽ الكبتَة حيث توسعت البنوؾ كازدادت خدماتها كتنوعت بف 
الذم يتطلب من البنك التعرؼ على حاجات كرغبات ابؼستهلكتُ كالذم يعتبر ذلك بؿفزا للبنك 
بالاىتماـ بتوفتَ ابؼعلومات التسويقية الضركرية كفي ظل كجود عدد كيبتَ من ابؼعلومات كياف لابد من تعزيز 
علومات التي برتاج إليها إدارة التسويق بالشكل ابؼناسب كفي الاىتماـ بنظاـ ابؼعلومات التسويقي لتوفتَ ابؼ
 5الوقت ابؼناسب.
 ثالثا :فوائد نظام المعلومات التسويقي وأىميتو
 لنظاـ ابؼعلومات التسويقي فوائد تعود على البنك بالإضافة فإنو للنظاـ أبنية من خلبؿ ابؼعلومات التي يوفرىا.    
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 ذكير بيكن التيك  فوائد عدة ـ نظاـ ابؼعلومات التسويقياستخدا عن يتًتب ويقي:فوائد نظام المعلومات التس .I
 1 :يلي ما فيما  ابغصر لا ابؼثاؿ سبيل على بعضها
 التسويقية الاستخباراتك  التسويق بحوث أسهم نظاـ ابؼعلومات التسويقي من خلبؿ :السوق على الرقابة  -
 ابؼستهلكتُ سلوؾك  للمنظمة، ابػارجية البيئة ابؼنافستُ، ، أنشطةابعديدة الأسواؽ حوؿ معلومات في توفتَ
 ، كالتكنولوجيا ابغديثة كغبرىا.ابؼتغتَة
 القرارات  تدعيمك  التسويقية الاستًاتيجيات بـتلف بتُ التنسيق طريق عن : الاستراتيجية تنفيذ  -
 .التسويقية في البنك
كبتُ ، تنسيق بتُ الأنشطة في قسم التسويق: يساعد نظاـ ابؼعلومات التسويقي على الالتكامل الوظيفي   -
 . قسم التسويق كالوظائف الأخرل في البنك
ابؼعلومات  توفتَ النظاـ خلبؿ من التسويقي ابؼعلومات نظاـ أبنية تكمن  :أىمية نظام المعلومات التسويقي II.
 فيما يلي:ابؼناسبة، كتتجلى أبنيتو  كبالدقة ابؼناسبة بابعودةك  الوقت ابؼناسب الضركرية في
التسويقي، خاصة في ظل  ابؼعلومات لنظاـ كابؼتطور العلمي التطبيق أف إذ للمعلومات، ابؼيسر الوصوؿ -
 بأقل ابؼطلوبة ابؼعلومات على حصولو في القرار صانع مهمة يسهل، ابغديثة توفره التكنولوجيات ما
 التكاليف.
 ابعيد التخطيط في كابؼسابنة التسويقية، بالأنشطة ابؼتعلقة كابؼنسقة ابؼتكاملة ابؼعلومات توفتَ   -
 فعالة. بطريقة كتنفيذىا للقرارات الاستًاتيجية
 تتاح حيث التسويقي، ابؼعلومات نظاـ يوفرىا التي العكسية التغذية خلبؿ من للؤداء الدقيق التقييم -
 ابؼتعلقة اتابؼعلوم كيل الاعتبار بعتُ الأخذ مع ىذا كيمي بشكل كالأداء الكفاءة عن الفرصة للتعبتَ
 ابؼنافستُ. بخطط
 بابؼستقبل للتنبؤ اللبزمة البيانات التسويقي ابؼعلومات نظاـ يتيح حيث ابؼستقبلي، التوجيو إمكاف  -
 ابؼدل. طويلة التسويقية ككضع ابػطط
تسهل  ابؼستهدفتُ للزبائن الذىنية كالتصورات للحاجات ابؼسبقة ابؼعرفة لأف ابغسنة، الصورة إبراز  -
 2.ابؼقدمة بابػدمات الانتفاع في كالرغبة ابعيد الانطباع تثتَ التي كابعذابة ابغساسة الشعارات للبنك كضع
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بطريقة ملخصة عن كيل بديل كأثرىا على ، توفتَ ابؼعلومات ابؼساعدة في ابزاذ القرارات التسويقية -
ق أحسن النتائج فكلما توافرت معلومات كيافية كدقيقة ساعد ذلك على برقي، الأىداؼ ابؼطلوب برقيقها
 . في التخطيط كالتنفيذ كالرقابة للؤنشطة التسويقية
بيكن نظاـ ابؼعلومات التسويقي من استخراج بؾموعة ضخمة من ابؼعلومات بشكل تلقائي يساعد  -
فيمكن حساب كيل عميل ككيل سلعة ككيل منطقة بيعية ، على حساب جدكل كيل الأنشطة التسويقية
 1كلية للبنك.كمسابنة كيل عنصر في الأرباح ال
 المطلب الثالث: أىم نماذج نظام المعلومات التسويقي
ظهرت عدة بماذج لنظاـ ابؼعلومات التسويقي كيعتبر كيوتلر أكؿ من أشار إلى ذلك رغم أنو في البداية  لم  
هد عدة كيعتبر بموذج كيوتلر الذم ش، بفا أدل فيما بعد إلى ظهور بماذج أخرل بـتلفة، يقدـ نظاما قائما بحد ذاتو
 . تطورات من أىم نظم ابؼعلومات التسويقية التي يعتمد عليها أغلب الباحثتُ
 1196لسنة  reltoK نموذج أولا: 
يعتبر ىذا النموذج البداية الفعلية لاستخداـ مفهـو نظاـ ابؼعلومات التسويقي حيث استخدـ  كيوتلر عاـ     
من كحدات كظيفة التسويق بذمع معلومات في كصف كحدة جديدة  2، مصطلح مركيز عصب التسويق 6691
كقد حددىا بثلبثة أنواع  من ابؼعلومات التسويقية موضحة من خلبؿ الشكل ، تسويقية كبذرم تشغيلب عليها
 التالي: 
 6691) :نموذج كوتلر لنظام المعلومات التسويقي لسنة 1-2(رقم الشكل
 
 .013، ص 2002الاسكندرية، مصر، ، ، الدار ابعامعيةلميزة التنافسيةنظم المعلومات مدخل لتحقيق ا معالي فهم حيدر، المصدر:
 3كيظهر من خلبؿ الشكل أف ىناؾ ثلبثة أنواع من ابؼعلومات التسويقية كىي:    
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كىي ابؼعلومات التي تتدفق داخل البنك من البيئة ابػارجية  التي يعمل فيها  الاستخبارات التسويقية : -
 البنك.
 :كىي التي تتدفق من البنك إلى البيئة ابػارجية التي تعمل فيها. ةالاتصالات التسويقي -
 . كىي ابؼعلومات التي بذمع من داخل البنكمعلومات تسويقية داخلية : -
نلبحظ من خلبؿ ما قدمو كيوتلر أنو لم يطلق على ما قدمو نظاـ ابؼعلومات التسويقي لكن نستنج ذلك 
 . عط شرحا تفصيليا كاكيتفى بتوضيح عملية تدفق ابؼعلومات فقطكيما أنو لم ي،  من خلبؿ النموذج الذم قدمو
 doelcMونموذج    droffatS & neirBثانيا :نموذج 
 8691 droffatS & neirBنموذج  .I
حيث ، يعتبر كيل من براين كستافورد من أكائل الباحثتُ الذين قدموا بموذجا لنظاـ ابؼعلومات التسويقي 
التي بسكن مدير التسويق  من تصميم الاستًاتيجية التسويقية ، ك ابؼزيج التسويقيصمموا بموذجهم  بالاعتماد على 
من خلبؿ ابؼعلومات التي يتم ابغصوؿ عليها من الأنشطة الوظيفية الأخرل مثل الإنتاج كالتمويل كالفرص 
ابؼستهلك، كالبيئة كيما يتم دراسة تأثتَ الاستًاتيجية التسويقية ابؼنفذة على سلوؾ ،  التسويقية ابؼتاحة للمؤسسة










                                                 
1
فاعلية نظام المعلومات التسويقية في استمرارية نشاط المؤسسة (دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات الاقتصادية بن بيينة كيماؿ،    - 
، 6102 ابعزائر، تلمساف،جامعة  كيلية العلـو الاقتصادية كالتجارية كعلـو التسيتَ،  ، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)، بزصص تسويق دكلي،الجزائرية)
 .111ص
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نلبحظ من خلبؿ ىذا النموذج الذم قدمو كيل من براين كستافورد  أف النموذج لم يوضح طريقة معابعة       
النموذج لم يتطرؽ للؤنظمة  كيما أف،  البيانات كاستًجاعها بل اكيتفى بتوضيح تدفق القرارات كانسياب ابؼعلومات
 . كلم يكن ضمن النظاـ التغذية ابؼرتدة للمعلومات كالتي تعتبر عنصر أساسي في أم نظاـ، الفرعية ابؼكونة للنظاـ
 doelcM  نموذج .II
حيث قاـ بتقسيم ، قدـ ماكيليود بموذجا تفصيليا لنظاـ ابؼعلومات التسويقي يعتمد على مدخل النظم الفرعية      
 1علومات التسويقي إلى بؾموعتتُ :نظاـ ابؼ
 :ىي جزئية أنظمة ثلبثة إلى للمدخلبت الفرعية النظم ديو كيلا م قسم :للمدخلبت الفرعية النظمII-1- 
 ضركرة على ركيزك  آليا، التسويقية البيانات تشغيل يفيةكي النموذج قدـ حيث :البيانات لتشغيل ابعزئي النظاـ -
 يريده الذم ما سلفا موضحةك  الدقة، في غاية الآلي ابغاسب في صصتُابؼتخ إلى ابؼقدمة البيانات تكوف أف
 .البيانات ىذه تشغيل من التسويق رجاؿ
 النظرة تعتٍ لا التسويقية الاستخبارات أف إلى ديو كيلا م نبو :التسويقية للبستخبارات ابعزئي النظاـ -
 بصع في الأخلبقية الأنشطة من كاسع مدل إلى تشتَ لكنك  ،الصناعية بابعوسسة يعرؼ ما أك التجسسية
 .ابؼعلومات
 لقاعدة إدخابؽاك  بيانات بعمع تستخدـ التسويق بحوث أف النموذج يوضح :التسويق لبحوث ابعزئي النظاـ -
 .للمخرجات أخرل جزئية نظم عاتق على ذلك مسؤكلية تقع حيث بـرجات، إعداد دكف البيانات
 :ىي جزئية نظم بطسة إلى ديو كيلا قسمها م :للمخرجات الفرعية النظم II-2-
 .ابؼؤسسة منتجات عن معلومات يقدـ :للمنتج ابعزئي النظاـ -
 .ابؼؤسسة توزيع شبكة عن معلومات يقدـ :للمكاف ابعزئي النظاـ -
 .الشخصي البيعك  الإعلبف أنشطة عن معلومات يقدـ :للتًكيج ابعزئي النظاـ -
 .التسعتَ قرارات ذابزا على ابؼدير تساعد معلومات يقدـ :للسعر ابعزئي النظاـ -
 مزيج استًاتيجيات تطوير من ابؼدير بسكن معلومات يقدـ :للمزيج التسويقي ابؼتكامل ابعزئي النظاـ -
 .ابؼقومات بقية على ابؼزيج مقومات من مقـو لكي تأثتَ دراسة طريق عن التسويق،
 من خلبؿ الشكل التالي : ديو كيلا مكبيكن توضيح بموذج  
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 موذج ماكليود لنظام المعلومات التسويقي): ن3-2الشكل رقم(      
 
 .043، ص7002، دار زىراف للنشر، عماف، الأردف،إدارة التسويقبشتَ العلبؽ، قحطاف العبدلي،  المصدر :  
كيما أنو بالغ في بذزئة النظاـ ،  نلبحظ من خلبؿ بموذج ماكيليود أنو لم يشر إلى طريقة معابعة البيانات      
كيما أف الأنظمة الفرعية تعتبر أنظمو متكاملة مع بعضها البعض  بحيث كيل نظاـ جزئي ،  إلى الأنظمة الفرعية
، كيما اعتبر أف بـرجات النظاـ ترتبط بعناصر ابؼزيج التسويقي،  يعتمد على  بقية الأنظمة ابعزئية الأخرل
خلبت لأنظمة أخرل غتَ أف  ىذه ابؼعلومات قد تكوف مد، كيعتبر إدارة التسويق ابؼستفيد من تلك ابؼعلومات
إضافة إلى أنو اعتبر نظاـ الاستخبارات التسويقية لا يعتمد على التجسس، لكن لن نقدر أف ننكر ، في البنك
كأيضا لم ، الواقع فإف الكثتَ من ابؼؤسسات تلجأ إلى طرؽ غتَ أخلبقية في ابغصوؿ على ابؼدخلبت للنظاـ
 نك.يوضح التغذية العكسية كالتي تعتبر ضركرية في الب
 المطور  reltoK ثالثا : نموذج 
 6002ثم بموذجا آخر سنة 2791قاـ كيوتلر بتعديل بموذجو ليقدـ بموذج سنة 
 2791المطور لسنة  reltoK نموذج  I-
ككضع بموذجو ابؼطور لنظاـ ابؼعلومات ، بتطوير مفهـو ابؼركيز العصبي للتسويق 2791قاـ كيوتلر في عاـ 
 مة جزئية كىي :التسويقي مقسما إلى أربعة أنظ
 . نظاـ السجلبت الداخلية -
 . نظاـ الاستخبارات التسويقية -
 نظاـ بحوث التسويق. -




 نظاـ التسويق التحليلي أك نظاـ دعم القرار. -
 كبيكن توضيح بموذج كيوتلر ابؼطور في الشكل التالي:







الاسكندرية، مصر، ، ، الدار ابعامعيةالمعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية نظممعالي فهم حيدر،  المصدر:
 .513،ص2002
نلبحظ من خلبؿ بموذج كيوتلر ابؼطور أنو أضاؼ نظاـ التحليل التسويقي  كيهتم ىذا النظاـ باستخداـ 
لبقة التبادلية بتُ بـتلف كيما نلبحظ الع،  الأساليب العلمية ابغديثة في بصع كبرليل كتقييم ابؼعلومات التسويقية
كيما أكضح بأف بـرجات النظاـ تستخدـ بؼدير التسويق بهدؼ ،  الأنظمة الفرعية ابؼكونة لنظاـ ابؼعلومات التسويقي
كمن نظر الطالبة  فإنها ترل أف نظاـ التحليل التسويقي  موجود ضمنيا ضمن الأنظمة ، التخطيط كالتنفيذ كالرقابة
 . ابعزئية الثلبثة
 6002المطور لسنة  reltokذج نمو II-
 :سويقي إلى ثلبثة أنظمة فرعية كىيلم بىتلف عن النموذج السابق لكوتلر إلا أنو قسم نظاـ ابؼعلومات الت 
 . نظاـ السجلبت الداخلية -
 . نظاـ البحوث التسويقية -
 . نظاـ الاستخبارات التسويقية -






















 أسواؽ مستهدفة -











 6002): نموذج  كوتلر  لنظام المعلومات التسويقي لسنة 5-2شكل رقم(ال
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دمج كيوتلر نظاـ التحليل التسويقي، كاكيتفى بثلبثة أنظمة فرعية كىو النموذج الذم من خلبؿ النموذج فقد أ      
 سوؼ نعتمد عليو، لذلك سنقـو بالتًكييز عليو في ابؼطلب التالي.
 المطلب الرابع: تحليل النظم الفرعية لنظام المعلومات التسويقي 
وؼ نعتمد على تقسيمو إلى ثلبثة يعتبر نظاـ ابؼعلومات التسويقي كينظاـ كيلي يشمل أنظمة جزئية كس 
 أنظمة كمن خلبؿ ابؼطلب سوؼ نقـو بدراسة كيل نظاـ على حدة بنوع من التفصيل.
 أولا: نظام السجلبت والتقارير الداخلية 
يعتمد  نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  على بذميع ابؼعلومات على شكل تقارير بصفة دكرية  على  
 . ك الكتًكنيةشكل قاعدة بيانات كرقية أ
 مفهوم نظام السجلبت والتقارير الداخلية :I-
يشتَ نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية إلى البيانات التي تم بصعها على شكل قاعدة بيانات عن  
كيقـو البنك بتجميع كتصفية كمعابعة تلك البيانات لتصبح معلومات يستفاد منها   1العمليات اليومية للبنكن،
 . قرارات ابؼختلفة كمنها ابؼتعلقة بالتخطيط كالتنفيذ كالرقابةفي ابزاذ ال
كيما يقصد بها البيانات ايممعة من البيئة الداخلية للبنك على شكل تقارير دكرية أك غتَ دكرية كتستخدـ  
على  إضافة إلى التعرؼ، عادة من طرؼ مدير التسويق للقياـ بالتخطيط اليومي كالتنفيذ كالرقابة بؼختلف الأنشطة
أشار ىذا التعريف إلى أف نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  2. ابؼشكلبت التسويقية كالفرص ابؼتاحة أماـ البنك
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يوفر معلومات تساعد البنك للتصدم للمشكلبت كاستغلبؿ للفرص ابؼتاحة أماـ البنك كبالتالي بيكن أف يستفاد 
 . منو في ظل الأزمات التي قد تواجو البنك
 كيذلكك  السعر دفع حتى الطلب بدكرة ابؼتعلقة بابؼعلومات ابػاص النظاـ ذلكبأنو   reltoK كيعرفو  
على أف نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  reltoKكينظر إليو 1.ابعغرافية كابؼناطق الزبائن ،حوؿ خدمات تقارير
لاسعار كرقم الأعماؿ كمستويات كيتلك ابؼتعلقة با،  ىي سجلبت تتضمن تقارير حوؿ الأنشطة التسويقية ابؼختلفة
كبناء على ابؼعلومات  التي تم بززينها بخصوص ، ابؼخزكف من الأكراؽ التجارية كالسندات كملفات الزبائن كغتَىا
يتوافر لدل مدير التسويق قاعدة بيانات بسكنهم من إعداد التقارير ابؼختلفة كيتقارير برليل رقم ، تلك الأنشطة
اعتبر نظاـ السجلبت الداخلية تقارير عن بـتلف   reltoKقية كغتَىا، نلبحظ أف أعماؿ البنك كحصتو السو 
لكن في حقيقة الأمر النظاـ يوفر تقارير بـتلفة كعلى سبيل ابؼثاؿ نذكير السجلبت كالتقارير ، الأنشطة التسويقية
ادة من خلبؿ ما توفره من المحاسبية كابؼالية رغم أنها ليست مرتبطة مباشرة بالنشاط التسويقي لكن بيكن الاستف
كيما ىي عبارة عن بذميعات للمعلومات عن . كابغصة من كيل زبوف كغتَىا، تقارير بخصوص ابغصة السوقية
كالتي تساعد مدراء التسويق ، الزبائن كالاسواؽ التي يتم ابغصوؿ عليها من مصادر البيانات ضمن شبكة البنك
كتقـو العديد من ابؼؤسسات ببناء قاعدة بيانات داخلية كاسعة  ، 2من برديد الفرص التسويقية كتقييم أداء البنك
كقد تكوف الكتًكنية حوؿ الزبائن كالسوؽ كالتي يتم ابغصوؿ عليها من مصادر بـتلفة كبسكن مديرم التسوبق 
 كىي تعتبر، نلبحظ أف التعريف ركيز على قاعدة البيانات الالكتًكنية، 3الوصوؿ اليها بسهولة كبتكلفة زىيدة
كحتى بيكن ، جزئية من ابؼعلومات الداخلية التي بيكن أف بوتفظ بها البنك كبيكن الرجوع اليها بسرعة في أم كقت
 4 أف يستفاد من  النظاـ  بهب أف بيتاز بدجموعة من ابػصائص نذكير منها :
 بهب أف تكوف بـرجات النظاـ من ابؼعلومات مفهومة بالنسبة بؼتخذم القرار النهائي. -
 ابؼعلومات التي يوفرىا موجزة كبـتصرة أم لا برتوم على معلومات لا فائدة منها. أف تكوف -
 أف يكوف مرنا كفوريا في توفتَه للمعلومات. -
ما بيكن الإشارة إليو، أنو على مستخدـ تلك ابؼعلومات أخذ ابغيطة لأف ابؼعلومات قد تكوف بصعت   
 . ليلها كتقييمها ليتأكيد من صلبحيتهالذلك عليو أف يعيد بر، لغتَ الغرض الذم يريدىا منها
 
                                                 
1
 .001p ,tiC .pO ,L .K ,relleK dna .P ,reltoK  - 
2
 ’seinapmoC ni smetsyS noitamrofnI gnitekraM dna selaS fo eloR fo ydutS ,nimaN iradboohC tahabaN - 
 .322p ,3102 , )60( N ,)01(loV ,lanruoJ ecneicS efiL ,esaercnI etaR selaS
3
 yduts deilppA nA" gnikaM noisiceD no metsyS noitamrofnI gnitekraM fo eloR ehT ,liamsI ikruT rekahS - 
 ,  )20( loV ,ecneicS laicoS dna ssenisuB fo lanruoJ lanoitanretnI ,")AJR( seniL riA nainadroJ layoR no
 .771p, 1102 ,(3 )0 N
، دكيتوراه (غتَ منشورة) ة العامة الأردنيةدور نظم المعلومات التسويقية في تحسين الأداء التسويقي لشركات المساىمطارؽ نائل ىاشم،  - 4
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ىناؾ عدة كظائف لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية :وظائف نظام السجلبت والتقارير الداخلية II- 
 1نوجزىا فيما يلي:
توفر السجلبت كالتقارير الداخلية للبنك العديد من ابؼعلومات عن الطلبات ابؼقدمة من طرؼ  -
كمعدلات الطلب على  ، جم الودائع كبطاقات الائتماف كغتَىاكح، العملبء كيملفات القركض
ابػدمات عبر فتًات زمنية بـتلفة بالإضافة إلى أف بيانات رقم الأعماؿ للمناطق ابؼختلفة كالزبائن 
 كابػدمات تعد ذات أبنية بالغة بؼدير التسويق.
تطلبها عملية ابزاذ برتوم السجلبت كالتقارير الداخلية للبنك العديد من ابؼعلومات التي ت -
فبيانات رقم الأعماؿ للمناطق ابؼختلفة كالزبائن ، القرارات ابؼتعلقة بالتخطيط كالتنفيذ كالرقابة
 . كابػدمات تعتبر أيضا ذات أبنية بالنسبة بؼدير التسويق
كيما يقـو  مقدمو ابػدمات بتقدلَ بيانات تساعد قسم متابعة خدمات الزبائن بإعداد تقارير  -
 ردكد فعل الزبائن كشكواىم كرضاىم عن أداء ابػدمات. دكرية عن
 ثانيا: نظام الاستخبارات التسويقي
يعتبر ىذا النظاـ من أىم الأنظمة الفرعية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي كذلك لكونو يتميز بأنو يوفر  
 . ابؼعلومات بصفة مستمرة كارتباطو مباشرة بالبيئة الداخلية كابػارجية للبنك
 م نظام الاستخبارات التسويقيمفهو I- 
يستطيع البنك من ، يعتبر نظاـ الاستخبارات التسويقي أحد الأنظمة الفرعية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي 
كأف ىذه ابؼعلومات يتم ابغصوؿ ، خلبلو ابغصوؿ على ابؼعلومات عن ابؼنافسة كحالات عدـ التأكيد كالتغتَات
 . عليها من مصادر بـتلفة
التسويق  مديرالإجراءات ابؼستخدمة من قبل ك   رابؼصاد بؾموعة من بأنو عبارة عن reltoKرفو فقد ع       
من خلبؿ التعريف ابػارجية للبنكالبيئة في  بودث الذم التطورب التي تتعلقللحصوؿ على ابؼعلومات اليومية 
بالإضافة ضح مصادر ابغصوؿ على البياناتكلم يو ، ركيز على استمرارية النظاـ في بصع البيانات من البيئة ابػارجية
للبنك بيكنها أف تساىم بقدر من ابؼعلومات في نظاـ الاستخبارات التسويقي خاصة إلى أف البيئة الداخلية
ابؼعلومات ايممعة من طرؼ موظفي البنك حوؿ الزبائن كالتي لم يشر إليها التعريف.
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اـ يقـو بجمع البيانات من البيئة التي بزدـ الإدارة من فقد عرفاه بأنو نظ  llehcS& doelcMكيل من  أما
 1خلبؿ إبقائها على علم بالأنشطة ابػاصة بدنافسيها كبالزبائن كالعناصر الأخرل التي تؤثر على عمليات التسويق.
 من خاصة من خلبؿ الزبائن كابؼنافستُ كغتَىا. ابغصوؿ على البياناتقد بتُ التعريف مصادر 
عن بأنو عملية بصع كبرليل البيانات  ابؼتوفرة بشكل علتٍ gnortsamrA & reltoKكعرفو كيل من 
اذ اضاؼ ىذا التعريف مقارنة بالتعريف السابق ابنية متابعة كيل ما  2ابؼنافستُ، ككيذلك التطورات ابؼتعلقة بالسوؽ.
 يتعلق بالسوؽ  دكف التفصيل في ذلك.
تابعة متعلقة بحجم كطبيعة السوؽ كبالتالي فظاـ تعريفا آخرا اذ كضح فيو أف ابؼ  reltoKثم قدـ
الاستخبارات التسويقي ىو الطريق بعمع البيانات التي يستفاد منها في كيافة ابؼستويات الإدارية عن طبيعة السوؽ 
كاضافة الى ابؼستقبلكابؼتغتَات الداخلة فيو كتقييم التغتَات البيئية التي قد تؤثر على حجم كطبيعة السوؽ في
  لتعريف السابق فإف نظاـ الاستخبارات التسويقي يستفاد منو في بصيع ابؼستويات الإداريةا
بأنو عملية بذميع كتنظيم كبرليل ابؼعلومات بتُ بـتلف أقساـ البنك، كذلك   lleB & enyoCعرفوكيما 
رة ابؼعرفة التي تعتبر في بالاعتماد على الأساليب الأخلبقية  كحيث اعتبر ابؼعلومات الاستخباراتية جزءا من إدا
 .4العصر ابغالي من الأصوؿ ابؼهمة في أم مؤسسة
كبالتالي فنظاـ الاستخبارات التسويقي ذك منهجية قانونية كأخلبقية مشركعة على خلبؼ ما يعتقد البعض 
أك بأنو تستخدـ أساليب كطرؽ غتَ مشركعة كيالتجسس الصناعي كالذم بودث في عالم ابؼنافسة في صورة بـفية 
 .5سرقة ابؼعلومات السرية من ابؼؤسسات الأخرل
كتسليم  كتطور لكشف الأخلبقية الوسائل تستخدـ التي العملية كقدـ  ىباش  نفس ابؼفهـو بحيث عرفو بأنو
 نظر كجهة من تنافسية أكيثر منظمتهم بععل ابؼناسب الوقت في القرار من متخذ ابؼطلوبة الاستخباراتية  ابؼعلومات
كتعد ىذه ابؼعلومات مهمة جدا في عملية التخطيط الاستًاتيجي كالإدارة  6.القرارات الاستًاتيجية مكدع الزبائن
بفا يتيح للبنك القياـ بالعمل ، الفعالة للؤعماؿ، فهي تسمح بالتنبؤ أك توقع ما سيحدث في البيئة التنافسية
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ابؼنافسة من خلبؿ برستُ قراراتو  الإستباقي كالتفاعل مع التطورات السوقية فضلب عن تعزيز قدراتو على
 . 1الاستًاتيجية
كاستنادا إلى ىذه ابؼفاىيم، يوفر نظاـ الاستخبارات التسويقية معلومات تسويقية فعالة في الوقت ابغقيقي 
للسماح للئدارة بالتحكم كالسيطرة على ابغملبت التسويقية، فضلب عن بسكتُ إدارة البنك من التفاعل مع 
لكي  لبنكعرض بؽا. كينبغي أف تغطي ابؼعلومات الاستخباراتية التسويقية بصيع ايمالات ابؼتعلقة باابؼخاطر التي يت
تكوف لديها معرفة كياملة كدائمة عن التطورات كالتغتَات التي بيكن أف تكوف قادرة على رصد آثارىا الإبهابية 
نصر من عناصر البيئة ابػارجية (البيئة كالسلبية على أعماؿ البنك. كينبغي للبنك أف يعرؼ التغتَات في كيل ع
 2العامة كابػاصة) ككيل عنصر من عناصر البيئة الداخلية.
لنظاـ الاستخبارات التسويقي بأنو  بصع كتصفية كتبويب  كمعابعة البيانات التي يتم بصعها  اكبيكن تقدلَ تعريف
قرارات تسمح بتعديل ابػطة التسويقية كتستخدـ في  ابزاذ  ،الداخليةك  بصفة مستمرة من بيئة البنك ابػارجية
كتتسم عملية ، للبنك  بالإضافة إمكانية استفادة كيافة الأنشطة الأخرل في البنك من ابؼعلومات التي يوفرىا النظاـ
أف كيثتَ من البنوؾ قد تلجأ لأساليب  إلى غتَ أف الواقع يشتَ، ف تكوف بطريقة أخلبقيةأبصع البيانات بالسرية ك 
 . في بصع البيانات غتَ أخلبقية 
 كنذكير أبنها التسويقية الاستخباراتتعدد مصادر نظاـ ت:مصادر الاستخبارات التسويقية II- 
التقارير كالنشرات التي تصدرىا الأجهزة ابغكومية حيث تصدر البنوؾ ابؼركيزية تقارير حوؿ حجم القركض  -
 . في البنوؾ ابؼنافسة كحجم الودائع كغتَىا
فيمكن تقدلَ بيانات إلى مدراء ، افسة حيث يعدكف من مصادر الاستخبارات التسويقيةموظفو البنوؾ ابؼن -
التسويق بسكنهم من رصد التغتَات التي بردث في السوؽ كفي تصرفات ابؼنافسوف مثل تغيتَ أسعارىم أك 
 تقدبيهم خدمة جديدة في السوؽ
للتغذية العكسية ابؼستمرة كابؼنتظمة موظفو البنك أنفسهم حيث يعتبركف قنوات للبيانات كمصادر ىامة  -
 . حوؿ  كيل ما بهرم في البيئة ابػارجية كما يقـو بو ابؼنافستُ من ردكد أفعاؿ كمن بفارسات
 ملبحظة تصرفات ابؼنافستُ كبرليل تصرفاتهم -
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 . كابؼؤسسات  الذين يتعاملوف مع ابؼنافستُ الأفراد -
 . التقارير كابؼعلومات ابؼنشورة -
آليات ، شبكة الإنتًنت، قواعد بيانات مربوطة، لكتًكنية مثل ذاكيرة القرص ابؼضغوطقواعد بيانات إ -
 1. تغطية الشبكة، البحث، برديد بوابة ابؼوقع
  :لأنظمة الفرعية لنظام الاستخبارات التسويقياIII-
لى إ  reltoKفقسمو  قد كردت العديد من النماذج التي عرضت مكونات ىذا النظاـ من كجهات بـتلفة   
فقد اعتبر نظاـ الاستخبارات التسويقي يتكوف   remlaPأما ، نظاـ استخبارات ابؼنتج كنظاـ استخبارات الزبائن
تسميات أخرل للنظم  yelworCفي حتُ أعطى، من نظاـ استخبارات الزبائن كنظاـ استخبارات ابؼنافستُ
، أما 2فهم ابؼنتج كفهم ابؼنافستُ  وؽ،الفرعية  لنظاـ الاستخبارات التسويقي  كىي فهم  الزبائن كفهم الس
فقد قسم   teeP& iraM بينما ، 3كموظفي البنك، ابؼنافستُ كابؼنتج،، الزبائنعلى فقد ركيز   iruhduahC
 بينما، 4 كمراكيز التوظيفتُنظاـ استخبارات ابؼنافسك  نظاـ استخبارات الزبائن إلىنظاـ الاستخبارات التسويقي 
 .5مراكيز التوظيف موظفو البنك، ابؼنافسوف، السوؽ، الزبائن،إلى لنظاـ قسم ا فقد la te aluttaH
لأىم ابؼتغتَات ابؼؤثرة في البيئة  لاستيعابو كذلك yelworCسوؼ نعتمد على النموذج الذم قدمو         
ج ابؼنتبفسوؼ نستبدؿ  اكلكوف نشاط البنك خدمي، كالنشاط التسويقي كىي الزبوف كابؼنافس كالسوؽ كابؼنتج
تفضيلبتو ك  ملبئمة النموذج للمفهـو ابغديث للتسويق حيث اعتبر الزبوف كمعرفة حاجاتو أخرل كمن جهة، ابػدمة
بعض النماذج ابؼذكيورة  أيضا، التي يعمل نظاـ الاستخبارات التسويقي على برقيقها الأساسياتكبرقيق رضاه من 
، لنظاـ كليست بابؼعتٌ ابغقيقي للنظاـاعلومات تكوف مصادر بؼ أفتصلح  الأساسجزئية في  أنظمة أدرجتمسبقا 
 لذلك سوؼ نقـو بشرح بـتصر للؤنظمة الفرعية لنظاـ الاستخبارات التسويقي كيالتالي:
يعمل نظاـ استخبارات الزبوف في ابغصوؿ على فهم شامل للزبائن  نظام استخبارات الزبون:III-1- 
كالذم بيكن .6كيوفر النظاـ معلومات لابزاذ القرارات ابؼناسبة ، سواء زبائن البنك أك زبائن ابؼنافستُ، كسلوكيياتهم
كأيضا ، البنك من ابغصوؿ على ابؼعلومات التي تساعده في برديد السياسات كالاستًاتيجيات التسويقية ابؼناسبة
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م كتنطو  .1بسكنو من فهم برركيات ابؼنافستُ من خلبؿ برليل آراء كتوجهات الزبائن بذاه أفعاؿ ابؼنافستُ
استخبارات الزبائن على بصع كبرليل ابؼعلومات عن الزبائن ابغاليتُ كالمحتملتُ من خلبؿ خصائصهم كابؼعلومات 
 2. ابػاصة بهم
كعليو بيكن اعتبار نظاـ استخبارات الزبائن ىي عملية بصع كمعابعة البيانات التي يتم ابغصوؿ عليها من    
كذلك لرصد برركياتهم كالتي على ، ة من بيئة البنك  بصفة مستمرةخلبؿ زبائن البنك أك زبائن البنوؾ ابؼنافس
أساسها بيكن للبنك من ابزاذ قرارات من خلبؿ ابؼعلومات التي يوفرىا النظاـ، كبالتالي على البنك أف بوتفظ 
تسويق  بقاعدة بيانات الزبائن لتوليد ابؼعلومات الضركرية كاستغلببؽا في الوقت ابؼناسب، حيث أف بقاح البنك في
خدماتو يعتمد بدرجة كيبتَة على ابؼعلومات التي يتم توفتَىا عن طريق نظاـ استخبارات الزبوف كالتي بسكن البنك 
  كبالتالي سوؼ ينعكس ذلك على البنك في النواحي التالية:، من معرفة الدكافع التي جعلتهم يتعاملوف مع البنك
 رغبات   ك  بوف نتيجة للبستجابة لأكيبر ابغاجاتزيادة الاحتفاظ بالزبوف عن طريق برقيق رضا الز  
 . ابذاىات الزبوفك 
 . الفعالةك  بزفيض تكاليف التسويق عن طريق تطوير ابغملبت التسويقية ابؼستهدفة 
 . معاملتهم كفقا لذلكك  برديد الزبائن الأكيثر ربحا 
الضعف في ابػدمات  التحستُ في تقدلَ ابػدمات من خلبؿ ما يوفره الاتصاؿ بالزبائن من معرفة نقاط 
 ابؼقدمة بؽم.
بسثل كيافة البيانات التي تم بصعها عن طبيعة السوؽ كابؼتغتَات التي تتحكم  نظام استخبارات السوق:III-2-
...كغتَىا، كأيضا تعبر . طبيعة الزبائن المحتملتُ، فيو، كمن بتُ أىم تلك ابؼتغتَات مثل بمو السوؽ، ابغصة السوقية
التي يوفرىا النظاـ حوؿ أسواؽ البنك كالتي بصعت كتم معابعتها كبرليلها لتكمن البنك من عن  كيافة ابؼعلومات 
استخدامها لابزاذ قرارات مناسبة في برديد الفرص التسويقية كبناء استًاتيجيات  السوؽ ابؼختلفة، بالتالي بسكن 
زيادتها من خلبؿ ابؼعلومات ابؼتوفرة  كالعمل على، ابؼعلومات ابؼتوفرة حوؿ السوؽ البنك من تقييم ابغصة السوقية
كيعتبر نظاـ استخبارات السوؽ عملية بصع البيانات حوؿ السوؽ بصفة ، 3. لديو حوؿ ابؼنافستُ كآلية عملهم
، مستمرة ثم معابعتها كبسكن بـرجات النظاـ من خلبؿ التقارير ابؼعدة من رصد كمتابعة  أم تغتَات في السوؽ
حيث أف ، خاصة الإشارات الضعيفة، استشعار التوجهات السوقية كالقطاعية ابؼختلفةكبالتالي بيكن النظاـ من 
كبالتالي على البنوؾ ، الوقت ابغالي يتميز بوجود كيم كيبتَ من ابؼعلومات كيكوف أغلبها متوفرا لدل كيل البنوؾ
كأيضا ، ضللة أك غتَ الدقيقةالتًكييز على ابؼعلومات الصحيحة كالصادقة كألا تغرؽ في الكم الكبتَ من ابؼعلومات ابؼ
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،كعليو يقـو البنك على أساسها من ابزاذ القرارات 1يوفر النظاـ قدرة للبنك على استشعار ابؼعلومات ابعديدة
ابؼناسبة في الوقت ابؼناسب. كبالتالي فإف ابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ استخبارات السوؽ عديدة كمتنوعة نذكير 
 منها:
كثافة السكانية، الوضع الاقتصادم، الأبماط الثقافية كغتَىا من ابؼقومات ابػصائص ابعغرافية، ال -
 الأساسية للدكلة التي يعمل فيها البنك.
 توزيع الدخل، أسعار الفائدة، مستويات الأسعار كغتَىا من ابؼعلومات حوؿ خصائص السوؽ. -
 علومات حوؿ ابؼنافسة.عدد ابؼنافستُ، طبيعة ابؼنافسة، ابغصص السوقية للمنافستُ كغتَىا من ابؼ -
تعتبر ابػدمة ابؼصرفية العنصر الأساسي في عناصر ابؼزيج التسويقي في  نظام استخبارات الخدمة: III-3-
البنك كالذم تتمحور حولو بصيع العناصر الأخرل للمزيج التسويقي، لذلك بهب أف يولي البنك أبنية خاصة  
دمة يقـو بجمع البيانات الضركرية من بيئة البنك حوؿ لذلك فإف نظاـ استخبارات ابػ، للخدمة ابؼصرفية
ابػدمات التي يقدمها كيقـو بتصفيتها كمعابعتها لتصبح معلومات بيكن الاستفادة منها في برستُ جودة خدماتو 
أجل ضماف بقاح البنك في تقدلَ خدمة ذات جودة،  كبرقق رضا الزبائن فإف نظاـ  كمن، بدا تتلبءـ كرضا الزبوف
 رات ابػدمة  بيكػػػن من توفيػػػػر  ابؼعلومات التالية  :استخبا
 . أساليب التعامل معهمك  ابغصوؿ على تغذية مرتدة حوؿ رضا الزبائن في البنك كخدماتها -
 . توفتَ أساليب ابغوار ابؼفتوح كالبناء حوؿ بؾالات القوة كالضعف على ابػدمة -
 2.يتوفتَ مقياس لاستقرار بؾالات كفرص التطور ابؼستقبل -
 . ابغصوؿ على مقارنة مستول رضا الزبائن لديها مع مستول رضا زبائن البنوؾ ابؼنافسة -
إمكانية تقدلَ خدمات جديدة أك حذؼ بعض ابػدمات بدا يتناسب مع التغتَ في حاجات كرغبات  -
 الزبائن.
حتى يتم فهم كيتعلق الأمر بابؼتابعة الدقيقة لتحركيات ابؼنافستُ  نظام استخبارات المنافسين: III-4-
كيلعب نظاـ استخبارات ابؼنافستُ دكرا  مهما في توفتَ ابؼعلومات ابػاصة بابؼنافستُ كالتي على أساسها ، سلوكيهم
 3كيوفر النظاـ ابؼعلومات منها:،  بيكن البنك من برديد الاستًاتيجية ابؼناسبة
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  طبيعة ابؼنافسة في السوؽ -
  . نقاط القوة كالضعف للمنافستُ -
  تجات ابؼنافسة في السوؽطبيعة ابؼن -
 البديلةابػدمات  طبيعة -
 . ابؼنافسة في اختًاؽ السوؽ استًاتيجية  -
 الأداء ابغالي للمنافستُ. -
 . استًاتيجية ابؼنافستُ -
  . الأىداؼ ابعديدة للمنافستُ -
 . نقاط القوة كالضعف  للمنافستُ -
 :كيوضح الشكل التالي الأنظمة الفرعية لنظاـ الاستخبارات التسويقي  
 







 . من إعداد الطالبة المصدر:  
 ثالثا: نظام البحوث التسويقي
بالإضافة إلى معلومات التي يتم بصعها عن ابؼنافستُ كعن الأحداث البيئية المحيطة بالبنك كالتي تتميز  
 . فإنو في الغالب بوتاج مديرك التسويق إلى دراسات ربظية بؿددة بؼواقف يواجهونها ،بالاستمرارية
 مفهوم نظام البحوث التسويقي : .I
كإبهاد ، نظاـ البحوث التسويقي بأنو عملية منظمة لتجميع كبرليل ككيتابة التقارير reltoKعرؼ  
،كىو عملية 1لة أك انتهاز فرصة تسويقية  كقد يكوف مشك، العلبقة للموقف التسويقي المحدد الذم يواجو البنك
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،كدمج 1برصيل البيانات كبرليلها لأغراض برديد كحل ابؼشاكيل ابؼتعلقة بتسويق ابػدمات كالفرص التسويقية للبنك
التعريف التالي بتُ  ابؼفهومتُ السابقتُ حيث اعتبر نظاـ البحوث التسويقي تعبتَا عن عملية إدراؾ كبصع كبرليل 
طريقة منتظمة كموضوعية تساعد الإدارة في ابزاذ القرارات الكفيلة بدعابعة مشكلة معينة أك استغلبؿ للمعلومات ب
اعتبر بحوث التسويق تقـو على التحديد ابؼنهجي  حيث  rekahS كنفس التعريف قدمو ،2فرصة تسويقية
نك لغرض استغلبؿ الفرص كابؼوضوعي بعمع ابؼعلومات كبرليلها كنشرىا كاستخدامها بؼتخذم القرار داخل الب
كتركيز ، كبالتالي فإف النظاـ يعمل بربط البنك بأسواقو عن طريق ابؼعلومات التي يوفرىا 3التسويقية أك حل ابؼشاكيل.
البحوث التسويقية على ابؼنهج العلمي في إعداده من خلبؿ كضع خطة للبحث كبصع البيانات ابؼتعلقة بابؼشكلة 
كبالتالي يوفر نظاـ البحوث التسويقي ، ابغلوؿ كالبدائل ابؼلبئمة كاختيار أفضلو أك ابؼوقف كبرليلو كمن ثم كضع
كابعدير بالذكير ، معلومات يفشل نظاـ الاستخبارات التسويقي أك  نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية في توفتَىا
 تتميز بالاستمرارية بل تكوف بالإضافة أنها لا، أف نظاـ البحوث التسويقي توفر معلومات من البيئة ابػارجية للبنك
بالإضافة أنها تعتبر مكلفة للبنك على عكس ، عند ابغاجة إليها كيدراسة موقف معتُ أك مشكلة يتعرض بؽا البنك
كىناؾ أنواع بـتلفة  كمداخل ، نظاـ التقارير كالسجلبت الداخلية التي تعتبر متوفرة كابغصوؿ عليها غتَ مكلف
 4كنذكير أبنها:، ابلها مناىج مناسبة بؽابـتلفة للبحوث التسويقية تق
:كتستخدـ بؼعرفة آراء الزبائن كمدل رضاىم عن ابػدمات ابؼقدمة بؽم، كىي  البحوث الاستطلبعية -
  . بحوث ميدانية تسمح للباحث بوضع بعض الفرضيات
:تعتمد ىذه البحوث على كصف الأحداث من خلبؿ التكرار الذم بردث فيو  البحوث  الوصفية -
كبالتالي إعطاء ، كتهدؼ أساسا إلى كصف بعض الأبعاد التسويقية في بغظة معينة، رة التسويقيةالظاى
 . كيدراسة تقييمية بؼدل رضا الزبائن ابذاه بنك معتُ،  صورة عن السوؽ خلبؿ فتًة زمنية  بؿددة
التي تربط تقـو ىذه البحوث بتفستَ الظاىرة بؿل الدراسة من خلبؿ العلبقة السببية  :البحوث السببية -
كبالتالي فإف البحوث ،  بتُ متغتَين أك أكيثر، كيأف يكوف زيادة في ابؼبيعات نتيجة برستُ جودة ابػدمة
 . السببية تهدؼ إلى فهم آليات ستَ الظاىرة موضوع الدراسة
 5 :إف ايمالات ابػاصة بتطبيق البحوث التسويقية متعددة كبـتلفة إذ تشمل : مجالات البحوث التسويقية .II
كتقييم سلوؾ ابؼستهلكتُ الذين يؤلفوف السوؽ  من خلبؿ توفتَ ابؼعلومات عن  السوؽ  الأسواق راسةد  -
عن ، إضافة إلى الطرؽ ابؼثلى للبستحواذ على حصة سوقية كيبرل فيو، كالعوامل كابؼتغتَات ابؼؤثرة فيو
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،  ابعنس كالعمر..الخ، كيذلك دراسة خصائص ابؼستهلكتُ ابؼتمثلة في. طريق دراسة خصائصو كبفيزاتو
فضلب عن ابؼعلومات ابػاصة  بالعادات ، كتوزيعهم ابعغرافي، ابؼهنة، ابغالة الاجتماعية، مستول الدخل
 . كتقييم نقاط القوة كالضعف بػدمات ابؼؤسسات ابؼنافسة، ..الخ. كالتقاليد كالدكافع
جات كرغبات  ابؼستهلك :تنصب على توفتَ ابؼعلومات ابػاصة بددل تلبية ابػدمة بغا بحوث الخدمة  -
 . كالزبوف من حيث ابعودة كالسعر
كقياس  ، : كتهدؼ إلى توفتَ ابؼعلومات عن قنوات التوزيع التي يعتمد عليها البنك بحوث قنوات التوزيع -
 كيفاءتو كفعالية ىذه ابؼنافذ كاحتمالات توسيعها أك تقليصها مستقبلب.
كقياس ، الأفكار ابعيدة ابػاصة بالرسالة الإعلبمية:تعد ىذه البحوث الأساس في توليد  بحوث الترويج -
 . إضافة إلى قياس مدل  برقيق النشاط الإعلبلٍ للؤىداؼ ابؼوضوعة لو، ردكد أفعاؿ ابؼستهلك ابذاىها
 فعالية نظام المعلومات التسويقي المطلب الخامس:
حوبؽا لذلك تعددت  يعتبر مصطلح الفعالية من ابؼصطلحات التي لم يتفق على تقدلَ مفهـو كاحد  
كعليو ففعالية نظاـ ابؼعلومات بصفة عامة كنظاـ ابؼعلومات التسويقي ، التعاريف بتعدد كجهات نظر الباحثتُ
 بصفة خاصة يصعب تقدلَ تعريف كاؼ بؽا لذلك سوؼ بكاكؿ الإبؼاـ بدختلف التعاريف كأىم مداخل دراستها
 أولا: مفهوم فعالية نظام المعلومات التسويقي
بأنها  paY & gnoT ددت  ابؼفاىيم ابؼقدمة لفعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي حيث عرفها كيل من تع 
، إذ ركيز التعريف على أف الفعالية مرتبطة 1في برقيق أىداؼ البنك، كتكيفها مع بؿيطها  مسابنة النظاـ مدل
حيث عرؼ  فعالية نظاـ   ihsnuMكقد توافق ىذا التعريف مع الذم قدمو ، بالأىداؼ التي حققها النظاـ
أشار ، كيما 2ابؼعلومات التسويقي بأنها الدرجة التي بوقق بها البنك الأىداؼ التي كضعت ىذه النظم من أجلها
إلى أف فعالية نظاـ ابؼعلومات يعبر عن مسابنة النظاـ في برستُ أداء البنك كيمسابنة   noduoL & noduoL
فقد حدد ىذا التعريف بعض الأىداؼ ابؼراد برقيقها من النظاـ   3. السوقيةالنظاـ في برقيق الأرباح كزيادة ابغصة 
كيما اختلف الباحثوف حوؿ ابعهة التي ينظركف من خلببؽا لفعالية نظاـ ،  كابؼتمثل في برقيق الأرباح كابغصة السوقية
ابعهة ابؼشرفة على كبعضهم الآخر ينظر إليها من كجهة نظر ، ابؼعلومات فبعضهم يراىا من كجهة نظر ابؼستفيد
تعريفا لفعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي  من كجهة نظر  yadaM & snruBكمن ىذا ابعانب قدـ ، النظاـ
ابعهة ابؼشرفة على النظاـ  فاعتبرىا تتحدد من خلبؿ العوائد كابؼنافع التي بوققها البنك من خلبؿ استخدامو 
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عبر عن قدرة النظاـ على توفتَ ابؼعلومات بخصائص نوعية تسهم في أما من كجهة نظر ابؼستفيد فالفعالية ت، للنظاـ
إلى جانب بـرجات ، فقد نظر التعريف  إلى الفعالية من جهة  العوائد كابؼنافع  المحققة  1. ابزاذ القرار الصحيح
ف تتوفر غتَ أنو لم يوضح  ابػصائص التي بهب أ، النظاـ من ابؼعلومات كىنا ركيز التعريف على جودة ابؼخرجات
كبالتالي فإف فعالية نظاـ ابؼعلومات ، إلى أف الفعالية ىي فعل الأشياء الصحيحة yddoB في حتُ نظر . فيها
كلتتحقق فعاليتو بهب أف تتكامل ثلبثة عوامل ، التسويقي يتعلق بصحة القرار كما إذا كيانت بـرجاتو مطلوبة أـ لا
من خلبؿ التعريف أنو ركيز على بـرجات النظاـ بالإضافة إلى  ، نلبحظ2رئيسية كىي الأفراد كابؽيكل كابؼعلومات
بؿمود أف فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي تتعلق ك  ابؼتطلبات الأساسية التي يرتكز عليها النظاـ كيرل الشماع 
، برقيق الأىداؼ ابؼالية كابؼعلوماتية ابؼتاحة استخداما قادرا علىك  بالطرؽ الكفيلة باستخداـ ابؼوارد البشرية كابؼادية
كالتكيف مع البيئة من خلبؿ التنبؤ بابؼشكلبت الداخلية كابػارجية التي  سيواجهها البنك في ابؼستقبل كإبهاد 
، ركيز ىذا التعريف على عدة ابذاىات 3بالإضافة إلى برقيق النمو كالتطور باستمرار، السبل الكفيلة بالسيطرة عليها
كيما اعتبر النظاـ فاعلب عندما يستطيع إدارة ،  موارد من أجل برقيق الأىداؼللفعالية حيث اعتبرىا استخداما لل
 & reppihSابؼشكلبت بالإضافة إلى قدرة النظاـ على برقيق قدرة تنافسية أك برستُ أداء البنك، كيرل 
يئة فالفعالية ضمن الب، أف فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي ينظر إليها من منطلقتُ داخلي كخارجي etihW
أما ضمن ، كغتَىا الأرباح، ابغصة السوقية، الداخلية تعبر عن درجة برقيق البنك للؤىداؼ ابؼتعلقة بحجم ابؼبيعات
البيئة ابػارجية فإف الفعالية تقاس على أساس قوتها التنافسية ابؼستندة على درجة  قبوؿ خدمات البنك كدرجة 
 4.ت الاقتصادية كقدرتها على ابزاذ ردكد الأفعاؿ بذاىهااستيعابو للئبداع كالتطوير، كمدل برسسها للتقلبا
من خلبؿ ما قدمناه من تعاريف بـتلفة لفعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي نلبحظ ىنا جدلا قائما حوؿ         
ة سوؼ نقدـ تعريفا لفعالي  ، لذلك5كذلك راجع إلى تعدد ابؼداخل التي ينظر إليها للفعالية ، برديد دقيق للمفهـو
نظاـ ابؼعلومات التسويقي  بأنو قدرة النظاـ على توليد معلومات بؼتخذ القرار في البنك بسكنو التحستُ في جودة 
أم يعمل البنك على ، ابػدمة بالإضافة على قدرة النظاـ على توفتَ ابؼعلومات التي تسمح لو بالإبداع كالتطوير
نك بدا تضمن لو التميز عن ابؼنافستُ، بالإضافة إلى برقيق أىداؼ توفتَ ابؼعلومات من البيئة ابػارجية كالداخلية للب
البنك من أجل البقاء كالاستمرار من خلبؿ الربحية كابغصة السوقية كتتحقق فعالية النظاـ عندما يتمكن من برقيق 
 . أيضا قدرة النظاـ للتصدم للمشاكيل كالأزمات التي قد  يتعرض بؽا، قدرة تنافسية للبنك
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 . سوؼ نتطرؽ  لتلك ابؼداخل في ابؼطلب ابؼوالي - 




 داخل  تحديد فعالية نظام المعلومات التسويقيثانيا : م
 1ىناؾ العديد من ابؼداخل التي تطرقت لفعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي بيكن إبهازىا فيما يلي: 
كبودد مفهـو الفعالية على أنو ابؼدل الذم من ، كىو ابؼدخل الأكيثر شيوعا في الاستخداـمدخل الهدف :I- 
فعلى الرغم من ، كيتميز ىذا ابؼدخل بسمة أساسية، التسويقي من بلوغ أىدافو خلبلو يتمكن نظاـ ابؼعلومات
كبالتالي ، إلا أنها كيلها لا بزرج عن إطار ابؽدؼ العاـ للبنك، اختلبؼ الأىداؼ بتُ الأنظمة الفرعية داخل البنك
 . ـ لأىداؼ البنكفإف ىذا ابؼدخل يوفر إطارا كمؤشرا نظريا يقلص ىذا الاختلبؼ كىو ما بيثل برقيق النظا
كىو ، كبودد ىذا ابؼدخل  مفهـو الفعالية في إطار ابؼوقع التنافسي للبنك مع بيئتها ابػارجيةمدخل الموارد :II-
إذ برل ابؼدخلبت بؿل ابؼخرجات كياىتماـ ، قدرة البنك على استغلبؿ البيئة في ابغصوؿ على ابؼوارد النادرة
ك من خلبؿ ابغصوؿ على ابؼوارد، لا تعد ابؽدؼ بحد ذاتو بقدر أف حيث برستُ ابؼوقع التنافسي للبن، أساسي
كقد يعاب على ىذا ابؼدخل على أنو قد يبرىن على أنو . ىذا التحستُ سيعزز من قدرة البنك على بلوغ أىدافو
 . فعاؿ حتى عندما لا تكوف ابؼدخلبت مثالية خاصة في ظل غياب ابؼنافسة
ل الفعالية كيمعيار للتعبتَ عن الصحة الداخلية للنظاـ كسلبمة عملياتو يرل ىذا ابؼدخمدخل العمليات :III-
كلكن يعاب على ىذا ابؼدخل كيوف ، حيث تزداد الفعالية تبعا للمدل الذم يتمتع فيو بالصحة، كإجراءاتو الداخلية
ؿ، فضلب أنو النظاـ قد لا يكوف فعالا حتى عندما تكوف صحتو الداخلية متدنية كعملياتو الداخلية موضع  تساؤ 
كقد يكوف ىذا التًاجع  . في البيئة ابػارجية ابؼضطربة فإف التًاجع في العمليات قد يفسر على أنو تدف في الفعالية
كىو ما يعكس استجابة النظاـ للمتغتَات ابؼستجدة الداخلية منها ، مطلوبا لتحقيق التفوؽ في الأمد البعيد
 توفتَ الأمن للمعلومات. بالإضافة إلى قدرة النظاـ على، كابػارجية
إذ تتحدد الفعالية من ، إذ ترتبط الفعالية في ظل ىذا ابؼدخل بدنفعة ابؼستفيدينمدخل رضا المستفيدين: VI-
.يتعلق بدنفعة النظاـ كمثل ىذه ابؼنفعة تتًجم إلى 2خلبؿ الدرجة التي يلبي بها النظاـ حاجات كتوقعات ابؼستفيدين
 ىم كىو ما يعكس ملبئمة النظاـ بؼختلف ابؼستويات الإدارية في البنك.أىداؼ تصبح كسيلة لتحقيق رضا
كحسب ىذا ابؼدخل سوؼ يتم  كىو مدخل معدؿ لإطار رضا ابؼستفيدينمدخل العدالة الاجتماعية :V-
كيتطلب ، حسب إمكانيات كصفات كيل فئة مشاركية في النظاـ، تصنيف ابؼستفيدين من النظاـ إلى فئات بؿددة
برديد الوعي الاستًاتيجي ابؼتضمن القياـ بتحليل الوضع الراىن  من ، الية نظاـ ابؼعلومات التسويقيعند قياس فع
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من خلبؿ برديد أىداؼ النظاـ  كالفرص ابؼتاحة ، كاختيار البدائل الاستًاتيجية، خلبؿ برليل الوضع البيئي ابغالي
لذلك فإف ، لأىدافو ضمن البيئة التي يعمل فيها إف ىذا ابؼدخل بصع بتُ رضا ابؼستفيد كبرقيق النظاـ 1لتحسينو.
استغلبؿ تلك ابؼعلومات التي ك  رضا ابؼستفيد سوؼ يكوف نتيجة لتقييمو بؼخرجات نظاـ ابؼعلومات التسويقي
 . تكفل للبنك تقدما تنافسيا ضمن البيئة التي يعمل فيها بشكل بيكنو من برقيق ميزة تنافسية
تم التطرؽ إليها فإننا سنركيز على مدخل ابؽدؼ في دراستنا من خلبؿ التًكييز من خلبؿ ابؼداخل العديدة التي 
فابغصوؿ على  موقع تنافسي يعتبر ، كبدا أف الأىداؼ عديدة كمتعددة،  الأىداؼ التي بيكن للنظاـ  من برقيقها
لأنظمة من أىم الأىداؼ التي يعمل أم بنك من أجل الوصوؿ  إليها،  لذاؾ سوؼ يعمل النظاـ من خلبؿ ا
كابؼسابنة في توظيف التكنولوجيا، ، الفرعية ابؼكونة لو من الاستفادة من تلك ابؼعلومات في برستُ جودة خدماتو
بذنب ك  كيما بسكن ابؼعلومات التسويقية من اغتناـ الفرص،  بالإضافة إلى زيادة ابغصة السوقية كربحية البنك
لك سوؼ تكوف ضمن أىداؼ نظاـ ابؼعلومات التسويقي لذ، التهديدات التي بيكن أف تصبح أزمات تهدد البنك
لذلك كانطلبقا بفا سبق فإننا سوؼ ، الاستفادة من تلك ابؼعلومات في إدارة الأزمات التي  قد يتعرض بؽا البنك
 2نعتبر أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي فعالا عندما  يساىم في :
ودة ابػدمة ابؼصرفية، بالإضافة إلى مسابنتو في كذلك من خلبؿ برستُ ج زيادة القدرة التنافسية للبنك: -
 كزيادة ابغصة السوقية كربحية البنك.، توظيف التكنولوجيا ابؼصرفية
 التي يتعرض بؽا البنك. إدارة الأزمات: -
 المبحث الثاني: مدخل لدراسة القدرة التنافسية للبنك 
حوؿ تعريف بؿدد  الاقتصاديوفتفق من  ابؼفاىيم التي لم ي  étivititépmoCتعتبر القدرة التنافسية 
على مستول للقدرة التنافسية  فكانت ىناؾ ثلبث مستويات ، ابعهة التي ينظركف إليها باختلبؼكذلك ، بؽا
في بؿاكلة منا ضبط  دراستناالتي ستكوف بؿور  الأختَةىذه ، كعلى مستول ابؼؤسسة، كعلى مستول الدكلة، القطاع
 .مفهـو بؽا
 ة القدرة التنافسية للبنكالمطلب الأول: ماىي
يعتبر مصطلح  القدرة التنافسية من ابؼصطلحات التي أثارت جدلا بتُ ابؼختصتُ في إبهاد تعريف كاؼ  
بؽا لذلك ىناؾ ابذاىات بـتلفة فمنهم من ينظر إليها من خلبؿ القدرة التنافسية للدكلة، كمنهم من يعرفها على 
ينظر للقدرة التنافسية على أساس ابؼؤسسة كىو ما سنعتمد عليو في ىذا  أساس القدرة التنافسية للقطاع كىناؾ من
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بالإضافة إلى القول التنافسية حسب بورتر ، ابؼطلب من خلبؿ  التطرؽ إلى بـتلف ابؼفاىيم للقدرة التنافسية للبنك
 ثم معايتَ ابغكم على القدرة التنافسية.
 أولا: تعريف القدرة التنافسية
تلفت لذلك سوؼ بكاكؿ التطرؽ إلى بـتلف التعاريف التي قدمت للقدرة تعددت التعاريف كاخ
اف القدرة التنافسية لا بزص الدكلة إبما ابؼؤسسة كبذلك عرفها  بأنها بؾموعة من  retroPحيث فيعتبر، التنافسية
تقدلَ قيم  من خلبؿ، العوامل السعرية كغتَ السعرية التي تكسب البنك قدرة مواجهة حدة ابؼنافسة في الأسواؽ
. نلبحظ من خلبؿ ىذا التعريف أنو  حدد 1إضافية للزبائن مثل السعر ابؼناسب كابعودة العالية كغتَ ذلك 
ىذا من جهة كمن جهة أخرل أف البنك ركيز على الزبوف من خلبؿ ،  العوامل التي برقق القدرة  التنافسية للبنك
 القيمة التي بوققها عند تقدلَ خدماتو.
القدرة التنافسية بأنها بؾموعة من ابػصائص أك عناصر  nahaM & nallimcaMن كيما عرؼ كيل م
صعوبة بؿاكياتها، كيتحقق للبنك ابؼنفعة لو  تفوؽ البنك كبسكنو من الاحتفاظ بها لفتًة زمنية طويلة نسبيا نتيجة
لبنك عن غتَه من ، بالنسبة بؽذا التعريف ركيز على ابػصائص التي بسيز ا2كبسكنو من التفوؽ على ابؼنافستُ 
اشتًط في القدرة التنافسية التفوؽ على ابؼنافستُ لكن لم كلم بودد تلك ابػصائص كمن جهة أخرل  ابؼنافستُ،، 
البنك عن غتَه  بسيزفقد حدد ابػصائص التي  drahciR التعريف الذم قدمو  أما. بودد بؾاؿ التفوؽ أك حدكده 
في  أفضلكبرقيق أداء ، ات ذم جودة عالية كسعر مقبوؿ للزبائنمن ابؼنافستُ كبذلك عرفها بأنها تقدلَ خدم
، نلبحظ أف التعريف حدد  أف أساس التفوؽ 3السوؽ مقارنة بابؼنافستُ الآخرين  كىذا من خلبؿ ابغصة السوقية
قية قق زيادة في ابغصة السو بوقد  لأف البنكبابغصة السوقية غتَ كياؼ  الأداءكن ارتباط يكوف في ابغصة السوقية ل
ذلك ، لالسوؽ تتجو للتًاجع أف أمابؼؤسسات ابؼنافسة من السوؽ  أكعندما يكوف ىناؾ انسحاب لبعض البنوؾ 
مفهـو يعبر عن  القدرة التنافسية  يرلجانب ابغصة السوقية  كبذلك  إلى بمو ابؼؤسسة  siuoL -naeJأضاؼ
جات ابؼؤسسة كاسعارىا كمكانتها في السوؽ من أداء ابؼؤسسة على ابؼدل البعيد كبيكن ربط القدرة التنافسية بدنت
كبالتالي ركيز التعريف على برقيق احسن نتيجة  4 أجل ابغصوؿ على حصص سوقية تتفوؽ بيها على منافسيها.
ركيز ىذا التعريف على النتائج كلم يشر إلى الطريقة التي قد تتحقق  ، كيماخلبؿ الثنائية النمو /ابغصة السوقيةمن 
كأضاؼ ابراىيمية الى التعريف السابق أىدافا أخرل كبذلك عرفها بأنها القدرة على ، افسية للبنكبها القدرة التن
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بفا ينعكس ذلك على ، 1الصمود أماـ ابؼنافستُ بغرض برقيق أىداؼ الربحية  كالنمو كالتوسع كالابتكار كالتجديد 
 . البنك بتحستُ مستمر بؼركيزه التنافسي
قدرة البنك على تقدلَ خدماتو بالسعر الذم يسمح لو بأداء التزاماتو ابذاه فعرفها بأنها  euqnaraP  أما
، ما يعاب على ىذا التعريف أنو ركيز فقط على السعر كيعامل  لتحقيق القدرة 2الغتَ كيضمن لو النمو كالاستمرار
بينما  في ذلك. ىناؾ عوامل أخرل  غتَ سعرية بيكن أف  تساىم فلأالتنافسية للبنك كىو في الواقع ليس كيافيا 
عوامل أخرل  ذات بعد زمتٍ كعليو فالقدرة التنافسية ىي القدرة على تقدلَ خدمات بالنوعية  ikaasaMأضاؼ
كفي الوقت ابؼناسب كىذا لتلبية حاجات ابؼستهلكتُ بشكل أحسن من ابؼنافستُ الآخرين  ابعيدة كالسعر ابؼناسب
 كتسويق كإنتاج تصميم علىالقدرة  ة تعريفا للقدرة التنافسية بأنها  كقد قدـ ابؼنتدل العابؼي للتنافسي . 3في السوؽ 
 كابعودة السعر : مثل العوامل من عدد إلى التفوؽ ذلك يرجع حيث، منافسوىا يقدمو بدا مقارنة متفوقةخدمات 
 كقد أضاؼ التعريف عوامل أخرل تسهم في برقيق القدرة التنافسية. . 4كغتَىا التقتٍ كالتقدـ
ختلفت الزكايا التي ينظر إليها للقدرة التنافسية  فهي مفهـو متعدد الأبعاد لذلك من خلبؿ لذلك ا 
التعاريف التي قدمناىا بيكن أف نقدـ تعريفا للقدرة التنافسية للبنك حيث ىي عبارة عن قدرة البنك على التفوؽ 
دمة كالذم بوقق للبنك البقاء على ابؼنافستُ من خلبؿ تقدلَ خدمات ذات جودة كسعر مناسب كتكنولوجيا متق
 . كالاستمرار من  خلبؿ بمو ابغصة السوقية كالربحية
 ثانيا : أسباب الاىتمام بالقدرة لتنافسية للبنك في ظل تحرير تجارة الخدمات المصرفية 
كتعددت الأسباب التي دفعت بالبنوؾ إلى الاىتماـ بقدرتها ، تعتبر تنافسية البنوؾ ذات طابع ديناميكي
كمن العوامل التي ، بفا جعل التنافسية الركين الأساسي في نظاـ الأعماؿ ابؼعاصر، كعلى رأسها العوبؼة، نافسيةالت
 5بسثل في حقيقتها نتائج العوبؼة كحركية  ابؼتغتَات ىي من أىم تلك الأسباب كالتي بيكن ذكيرىا فيما يلي:
، سواؽ أماـ حركية التجارة الدكليةضخامة كتعدد الفرص في السوؽ المحلي كالعابؼي بعد انفتاح الأ -
 . خاصة مع بررير بذارة ابػدمات ابؼالية كابؼصرفية
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كفرة ابؼعلومات عن الأسواؽ العابؼية كالسهولة النسبية في متابعة التغتَات نتيجة تقنيات ابؼعلومات  -
 . نافسيةكالاتصالات كتطور أساليب بحوث السوؽ كغتَىا من ابؼعلومات ذات الدلالة على مراكيزىا الت
كفيما بتُ فركع البنك الواحد  بفضل ، سهولة الاتصالات كتبادؿ ابؼعلومات بتُ البنوؾ ابؼختلفة -
 . شبكات الانتًنت كغتَىا من آليات الاتصالات ابغديثة
تدفق نتائج البحوث كتسارع عمليات الإبداع كالابتكار بفضل الاستثمارات الضخمة في عمليات  -
 . تحالفات بتُ بـتلف البنوؾ فيما بينها أك مع ابؼؤسسات ابؼالية الأخرلالبحث كالتطوير كنتيجة لل
تسارع البنوؾ إلى تقدلَ خدمات ذات مستويات جودة مرتفعة كبروؿ فيو السوؽ من سوؽ مشتًين  -
تتًكيز القوة ابغقيقية فيو للزبائن الذين انفتحت أمامهم فرص الاختيار كابؼفاضلة بتُ بدائل متعددة 
م بأقل تكلفة كبأيسر الشركط كمن ثم يصبح على البنك اكيتساب كتنمية قدراتو لإشباع رغباته
 . التنافسية
 أبنية دعم القدرة التنافسية للبنك  بؼواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية. -
كالتي سابنت العوبؼة في ، من خلبؿ التغتَات التي مست البيئة التي تعمل فيها البنوؾ كالتي تم ذكيرىا 
بفا بوتم عليها أف تسعى جاىدة للبىتماـ بزيادة ، كريسها حيث أصبحت البنوؾ تعمل في بيئة عابؼية مفتوحةت
 . قدرتها التنافسية حتى تضمن البقاء كالاستمرار
 المطلب الثاني : تحليل القوى التنافسية  للبنك وفق نموذج بورتر
نماذج التي تتناكؿ العوامل ابؼؤثرة على القدرة  لتحليل القول التنافسية من أشهر ال retroPيعتبر بموذج 
، التنافسية للمؤسسة كاعتبر أف درجة حدة ابؼنافسة تتوقف على قول التنافس ابػمس كابؼتمثلة في ابؼنافستُ ابغاليتُ
القدرة التفاكضية للزبائن، لذلك سوؼ بكاكؿ ، القدرة التفاكضية للموردين، ابػدمات البديلة، الداخلتُ ابعدد
 قاط العناصر السابقة بدا يتلبءـ مع طبيعة النشاط البنكي.إس
 أولا: المنافسون الحاليون
بيثل ابؼنافسوف ابغاليوف بؾموعة من البنوؾ أك ابؼؤسسات ابؼالية  ابؼتقاربة في ابغجم كالإمكانيات كالتي 
لزبائن، كيتوقف كتقدـ نفس ابػدمات كتستهدؼ نفس ا، تهدؼ  العمل في نفس السوؽ الذم يعمل فيو البنك
، فإذا كياف القطاع الذم ينشط 1على ما بوصل عليو البنك من حصة سوقية على قوتها النسبية مقارنة بابؼنافستُ 
كدرجة عالية من التمركيز فإف ، فيو البنك يتميز بنمو مرتفع كتكاليف ثابتة كمدل كاسع من إمكانيات بسييز ابػدمة
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يدة لذا فإنو من ابؼتوقع أف تعمل ىذه العوامل بدثابة بؿددات مهيمنة على الاحتماؿ الأكيبر ىو توافر فرص ربحية ج
 2، كبيكن أف بميز بتُ نوعتُ من ابؼنافسة :1درجة ابؼنافسة بتُ ابؼنافستُ. 
كىي حصيلة تعدد الوحدات ابؼصرفية في السوؽ المحلية إلى جانب كجود منافسة أخرل  المنافسة الداخلية : -
ابؼعلوماتي من ابؼراكيز ك  بؼالية الأجنبية العاملة في ذلك البلد الذم يتمتع بديزة الدعم الفتٍمن البنوؾ كابؼؤسسات ا
 . الرئيسية  الأمر الذم يضعها في موقع تنافسي أفضل على ابؼدل البعيد
كتأتي ىذه ابؼنافسة بشكل رئيسي من مصارؼ خارج ابغدكد، استفادت من مزايا  المنافسة الخارجية: -
كستكوف ىذه ابؼنافسة من مصارؼ بستلك موارد ، حرر، كمزايا الانضماـ إلى منظمة التجارة العلميةالانفتاح كالت
 غتَ بؿدكدة مدعومة بدعرفة فنية متقدمة، إلى جانب امتلبكيها لأحدث النظم ابؼعلوماتية.
 3فيما يلي:، كبيكن برديد ابؼتغتَات التي تتحكم في شدة ابؼنافسة بتُ البنوؾ
 حيث إنو كيلما قل ازدادت حساسيتهم لبعضهم البعض. عدد ابؼتنافستُ -
فإف بصيع البنوؾ سوؼ تسعى ، معدؿ بمو القطاع ابؼصرفي فمثلب عند تراجع الزبائن في عمليات الإيداع -
 . إلى تقدلَ برفيزات بعذبهم خاصة زبائن البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية الأخرل
ا يقدمو من خدمات يعتبر متغتَا رئيسا مؤثرا درجة بسيز خدمات البنك من حيث ابعودة كالتميز فيم -
 . على ابؼنافستُ
 4كبفا سبق بقد أف البنوؾ المحلية تواجو منافسة كضغوطا من قبل البنوؾ الأخرل، كيرجع ذلك إلى:   
 توفر عدد كيبتَ من ابؼصارؼ ابؼتقاربة في ابغجم كالقدرة التنافسية. -
 . ابؼصارؼ أعلى من كيلف البقاء فيوارتفاع موانع ابػركج أم كيلف ابػركج من قطاع  -
تقدـ البنوؾ خدمات متشابهة كيثتَا، كافتقارىا للتميز الأكيبر الذم بهعل الزبائن يتعاملوف مع أكيثر من  -
 مصرؼ.
 اختلبؼ ابؼصارؼ في استًاتيجياتهم كأصوبؽم كمصادرىم كبلد منشأىم. -
لبنك إليهم كبالتالي اقتناص ما بوققو البنك إف ابؼنافستُ ابغاليتُ للبنك يسعوف إلى جذب الزبائن ابغاليتُ ل
كبدا أف ، كقدرة البنك على البقاء كالاستمرار تتوقف على قدرتو على التفوؽ على منافسيو، من حصة سوقية
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ابػدمات ابؼصرفية بمطية في شكلها، فإف أساس التنافس بالنسبة للبنك يتوقف على جودة خدماتو إضافة إلى 
كمن جهة أخرل على البنك  أف يعمل جاىدا لكسب كلاء ، رات في ايماؿ التكنولوجيمسايرة البنك لكل التطو 
 . زبائنو كثقتهم كذلك سعيا منو بأف لا يتحوؿ زبائنو إلى بنوؾ أك مؤسسات أخرل  منافسة
 ثانيا : تهديد الداخلين الجدد
 من القطاعات فقطاع ابػدمات  عامة يعتبر، يقصد بو مدل سهولة دخوؿ منافستُ جدد إلى السوؽ 
ككضع حواجز ضد كيل ، التي  يكوف احتماؿ الدخوؿ إليها كيبتَا، لذلك بهب على البنك معرفة ابؼنافستُ المحتملتُ
داخل جديد، كبىضع تهديد الداخلتُ ابعدد  إلى شدة كدرجة ابغواجز على الدخوؿ كإلى مدل ردكد الفعل النابذة 
إف توضع من أجل ابغيلولة ضد دخوؿ الوافدين ابعدد فهي : كفرات عن الداخل المحتمل، أما ابغواجز التي بيكن 
، كيما يشكل ابؼنافسوف ابعدد تهديدا كيبتَا على 1..الخ . ابغواجز ابؼالية كالتكنولوجية، ابغجم قوة صورة العلبمة
تنافستُ البنك  فدخوبؽم إلى السوؽ يؤدم إلى ارتفاع حدة ابؼنافسة كابلفاض رقم الأعماؿ كابغصص السوقية للم
كبهب الإشارة إلى أف الداخلتُ ابعدد عندما  بهدكف العديد  من ابغواجز التي يفرضها قطاع ، ابؼوجودين في السوؽ
، 2كيما ذكيرنا  فإف ذلك سوؼ يقلل من درجة خطورتهم  كالتي تتوقف بطبيعة ابغاؿ  على نوعية ابغواجز، النشاط
درتها التنافسية بتوسيع خدماتها على شرائح السوؽ ابؼختلفة كيصبح من الضركرم أف تقـو البنوؾ  لغرض زيادة ق
كتقدلَ كيافة أنواع ابػدمات ككيل ذلك لرفع كلاء ، كتوسيع علبقتها في السوؽ كبإعادة النظر في تكلفة خدماتها
 3زبائنها.
من  تعتبر البنوؾ مهددة بدرجة كيبتَة بدخوؿ منافستُ جدد خاصة مع بررير بذارة ابػدمات كما نتج  عنها
كتكمن الصعوبة أماـ البنوؾ في اختيار الاستًاتيجية ابؼناسبة التي بسكنها من ، إلغاء للقيود التي تقف عائقا أمامها
كالزبوف ىو ، أف بذعل البنك في مركيز قوة حيث يصبح بإمكانو إبهاد السبل بؼنع دخوؿ منافستُ جدد للقطاع
فإف ذلك يعتبر أىم ، ها من خلبؿ خدمات برقق رضاهجوىر العمل ابؼصرفي فمعرفة حاجاتو كرغباتو كإشباع
 . حاجز أماـ ابؼنافستُ حيث لا يكوف بؽم مكاف للدخوؿ إلى السوؽ
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 ثالثا: تهديد الخدمات البديلة 
لكنها بزتلف ، ابػدمات البديلة ىي تلك ابػدمات التي برقق نفس ابؼنفعة لدل بؾموعة من ابؼستهلكتُ 
كبالتالي عدـ بسكينها من برقيق أك  ، لسحب الزبائن من التعامل مع البنك، كىي مصدر تهديد 1في خصائصها
 2كيزيد تهديد ابػدمات البديلة في ابغالات التالية :، أرباحهاك  المحافظة على مبيعاتها
 قدرة ابػدمات البديلة على إشباع حاجات الزبائن بطريقة أفضل. -
نة بتُ السعر كجودة ابػدمة كسعر كجودة ابػدمة عدـ توفر ابؼعرفة لدل الزبوف التي بسكنو من ابؼقار  -
 البديلة. 
كبيكن التعقيب على ابغالة الثانية حيث أنو عدـ توفر ابؼعرفة بيكن أف نقبل بها في حالة خدمة جديدة 
حيث أنو في البداية قد لا تكوف معرفة تامة بابػدمة من طرؼ الزبائن، لكن لا ، من طرؼ ابؼنافس للبنك
استمرارية ذلك خاصة أننا في عصر تكنولوجيا ابؼعلومات كبالتالي فإف الزبوف بيكنو  من نقدر أف نسلم ب
كمن جهة ثانية فإف ابػدمات ابؼصرفية تعتبر بمطية في شكلها حيث لا يوجد . اكيتساب ابؼعرفة بسهولة
تًكييز على لذلك فإف أساس مواجهة ابػدمات البديلة ال، اختلبؼ كيبتَ في ابػدمات كحتى بالنسبة للؤسعار
ابعودة من  كجهة نظر الزبوف  لأف الزبوف متى أدرؾ أف ابػدمات التي تقدـ لو في البنك الذم يتعامل معو 
ذات جودة عالية مقارنة بابػدمات التي  تقدمها البنوؾ أك ابؼؤسسات ابؼنافسة  فإف ذلك سيجعلو  لن يتحوؿ 
 إلى بنك آخر بسهولة.
نفتاح الأسواؽ كبررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كالتطور التكنولوجي كيما أف الفتًة الأختَة بسيزت با  
كمن ثم ، كىذا ما جعل البنوؾ أماـ حتمية الاستجابة بؽذه التغتَات كتلبية احتياجات زبائنها ابؼتعددة، ابؼتسارع
يتُ البحث عن خدمات جديدة أك برستُ خدماتها ابغالية بذعل البنك في مركيز قوة مهدد بؼنافسيو ابغال
 .كابعدد
 رابعا :القدرة التفاوضية للموردين 
يؤدم ابؼوردكف دكرا ىاما في مد البنك بجميع احتياجاتو  من ابؼواد كاللواـز الضركرية لستَ عمل البنك 
كىي حاجات أساسية لا ، كابؼتمثلة في الأكراؽ كالأقلبـ كابؼكاتب، ابغواسيب، أجهزة الصراؼ الآلي،.......الخ
لكن قد بيارس ابؼورد ضغوطا على البنك كيأف يرفع الأسعار كبالتالي يقلل بفا بيكن أف بوققو ، ء عنهابيكن الاستغنا
 3من أرباح، كتتوقف القدرة التفاكضية للموردين على عدد من الشركط  أبنها:
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 . بؾموعة ابؼوردين أكيثر تركييز من بؾموعة ابؼشتًين الذين يشتًكف عليهم 
 . ن أف برل بؿل إحلبلو بؼنتجاتو ابؼعركضةابؼورد لا يصادؼ منتجات بيك 
 البنك ليس زبونا مهما بالنسبة للمورد. 
 . منتجات ابؼورد مهمة بالنسبة للزبوف كلا بيكنو الاستغناء عنها 
أف تكوف بؾموعة ابؼوردين قد قامت بتمييز منتجاتهم أك بإنشاء تكاليف برويل بذعل البنك لا  
 . بيكن التحوؿ إلى مورد آخر
 يزكدكف ابؼصرؼ بدورد مهم لا بيكن الاستغناء عنو.عندما  
عندما يكوف عدد ابؼصارؼ قليلب في القطاع ابؼصرفي كذات ابغجم الكبتَ، كفي مثل ىذه ابغالة  
 يفضل إبقاء السوؽ كيما ىي آمنة.
بيكن للموردين أف بيارسوا ضغوطا على البنك، لكن نرل أف ما يوفركنو من مستلزمات كأدكات أغلبها 
إلا في حالات كيأف يكوف ابؼورد أجنبيا أك تعلق الأمر  ، رة كيسهل في أغلب الأحياف بروؿ البنك إلى مورد آخرمتوف
بابغصوؿ على بذهيزات ذات جودة عالية أك تكنولوجيا عالية يصعب ابغصوؿ عليها من مورد آخر، لكن في كيل 
ذلك أنو ليست من التعاملبت اليومية التي ، قتاالأحواؿ فإف رفع الأسعار في ابغالة الأختَة سوؼ يكوف تأثتَه مؤ 
 ...الخ. الأقلبـ، يقـو بها البنك إلا باستثناء بعض ابؼستلزمات  كنذكير على سبيل ابؼثاؿ الورؽ
 خامسا: القدرة التفاوضية للزبائن 
ا أك تؤثر القدرة التفاكضية للزبائن على شدة ابؼنافسة في القطاع خصوصا عندما يكوف حجم الزبائن كيبتَ 
 . تكوف ىناؾ درجة كيبتَة من التًكييز لدل الزبائن أك معاملتهم مع البنك بقيم مالية كيبتَة
كيما أف قدرة الزبائن على ابؼساكمة قد تكوف أكيثر القول تأثتَا على القدرة التنافسية للبنك، فهي تزداد في 
تهديد الزبائن ، ابػدمات البديلة ابلفاض تكلفة التحوؿ إلى، عدة ظركؼ منها مدل توافر بدائل بػدمات البنك
كبستاز القدرة التفاكضية للزبائن بقيمة عالية  1. تأثتَ ابعودة كالأسعار كربحية الزبائن، بالابذاه بكوؿ التكامل ابػلفي
 2كذلك راجع إلى عدة عوامل:
 بوتوم القطاع ابؼصرفي على عدد كيبتَ من البنوؾ. -
 كمن ثم فإنو من السهل على الزبائن ترؾ بنك معتُ      ، ةابػدمات التي تقدمها البنوؾ بمطية كمتشابه -
 . الذىاب لبنك آخر بكلف برويل قليلة جداك 
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من ابؼمكن اقتصاديا للزبائن ابغصوؿ على ابػدمة من عدة بنوؾ أك مؤسسات منافسة كفي آف كاحد  -
 . كليست من بنك كاحد فقط
ف لدل الزبوف ابؼعرفة بابػدمات ابؼقدمة لدل ابؼنافستُ إف القدرة التفاكضية للزبائن سوؼ تزيد خاصة بؼا  يكو 
كإذا أدرؾ البنك أف الزبوف بيكنو أف يتحوؿ إلى غتَه، فإف ، فسوؼ يسعى الزبوف إلى السعي إلى بزفيض الأسعار
البنك ملـز بدسايرة الزبوف كيعمل على كيسب رضاه ككلائو ليحافظ عليو، كعليو بيكن للبنك أف يرفع تكاليف 
للزبوف بحيث يصبح لا بيكنو التخلي عن البنك، ككيما ذكيرنا سابقا فإف ابعودة تعتبر عنصرا أساسيا بيكن  التحوؿ
 أف يكسب بها البنك الزبوف ذلك أف أغلب ابػدمات البنكية متشابهة كأسعارىا قريبة من بعضها.
 
 كبيكن بسثيل ذلك كفق الشكل التالي:، كبعد برليلنا للقول ابػمس للتنافسية







 . من إعداد الطالبةالمصدر:   
فإف ما بيكن ملبحظتو أف تهديد الداخلتُ ، بعد عرضنا للقول ابػمس ابؼؤثرة على القدرة التنافسية للبنك
لقول الأكيثر تأثتَا على القدرة التنافسية للبنك، حيث نرل أف يعتبراف من ا، ابعدد بالإضافة إلى ابؼنافستُ ابغاليتُ
القول الأخرل كابؼتمثلة في تهديد ابػدمات البديلة كالقدرة التفاكضية للزبائن ستكوف نتيجة منطقية عند ازدياد 
لَ خدمات لأنهم سوؼ يسعوف إلى بؿاكلة تقد، حدة ابؼنافسة سواء بالنسبة للداخلتُ ابعدد أك ابؼنافستُ ابغاليتُ
كمن جهة أخرل فإف الزبائن بؼا يدركيوف كجود خدمات بديلة ، بديلة لكي بهذبوا زبائن منافسيهم ىذا من جهة
كمؤسسات بديلة سوؼ يضغطوف على البنك لأف بدقدكرىم التحوؿ إلى غتَىم إلا إذا بسكن البنك من المحافظة 
 عليهم. 
 ية للبنكالمطلب الثالث: معايير الحكم على القدرة التنافس
كبدا أف البنك ذك طبيعة خدمية فإنو ىناؾ من ابؼعايتَ التي ، تعددت معايتَ ابغكم على القدرة التنافسية

















ابػدمة ابؼصرفية، كتوظيف (استخداـ ) التكنولوجيا في سوؼ نركيز على معيارين نوعيتُ متمثلتُ في جودة ، ابؼصرفي
 . معيارين كيميتُ متمثلتُ في الربحية كابغصة السوقيةك  البنك،
 أولا: جودة الخدمة المصرفية :
كتقاس ابعودة من ، تشتَ جودة ابػدمة ابؼصرفية إلى قدرة البنك على توفتَ خدمات برقق إشباع للزبوف
ت تلقى قبولا لدل الزبائن، كابعودة العالية من شأنها أف تساعد في تكوين اسم خلبؿ ما يقدمو البنك من خدما
بذارم ذم بظعة جيدة للبنك لذلك بيكن  برقيق مستول جودة يصعب برقيقو من قبل ابؼنافستُ كذلك من 
م، كبالتالي فإف خلبؿ ابؼعرفة الدقيقة بالزبائن كالتًكييز على احتياجاتهم، إلى جانب التنويع في ابػدمات ابؼقدمة بؽ
ذلك سوؼ بهعل البنك يتميز عن غتَه في نفس القطاع من خلبؿ ابعودة في خدماتو ابؼقدمة كالذم سوؼ بيكنو 
كتعتبر جودة ابػدمة مهمة من أجل بسيز البنك   1من امتلبؾ ميزة تنافسية كقدرة على برقيق الاستمرارية كالنمو.
على تقدلَ خدماتو بدستول جودة أعلى بفا يؤدم إلى زيادة رضا عن منافسيو فمن خلببؽا  سيكوف البنك قادرا 
كتعتبر ابعودة عنصرا استًاتيجيا  في خطط البنك التسويقية فمن خلبؿ ابعودة بيكن الوصوؿ  إلى أعلى ، الزبائن
التي رضا للزبائن كبالتالي بيكن البنك من ابغصوؿ على قدرة تنافسية، كزاد الاىتماـ بابعودة في ظل التغتَات 
شهدىا القرف الواحد كالعشرين حيث أصبح أماـ البنوؾ أف تقدـ خدمات ذات مستول عابؼي كبذلك أصبحت 
، كالبنوؾ تسعى إلى برقيق حصص سوقية 2ملزمة بالتميز في رضا زبائنها من خلبؿ  تلبية رغباتهم بجودة عالية 
يدفع سعرا أعلى عندما يدرؾ القيمة المحققة لو من عالية بالاعتماد على ابعودة لأف الزبوف في كيثتَ من الأحياف قد 
 . خلبؿ ابػدمة ابؼقدمة
كنتيجة للتغتَات السريعة كالتطورات ابؼتعاقبة زاد الاىتماـ من طرؼ البنوؾ لتلبية رغبات ابؼستهلكتُ 
 لذلك أصبحت ابعودة تقاس بجودة، إذ لم يعد السعر العامل المحرؾ لسلوؾ ابؼستهلك، كابغرص على رضاىم
كجودة ابؼطابقة كالتي تعتٍ مستول ، التصميم التي تشتَ إلى مستول تلبية خصائص ابػدمة بغاجات الزبوف كرغباتو
كلأجل ضماف برقيق ابػدمة لرضا الزبوف على البنوؾ تقدلَ خدمات قادرة ، أداء ابػدمة مقارنة بدواصفات التصميم
لة بقاح البنك في تقدلَ خدمات تشبع حاجات كتوقعات ، كبالتالي تتحقق ابعودة في حا3على برقيق رضا الزبوف 
الزبائن، كتعد ابعودة سلبحا تنافسيا لأف الكثتَ من الزبائن يفضلوف دفع أكيثر من أجل ابغصوؿ على جودة 
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حيث أف تبتٍ البنك استًاتيجيات بؿددة للجودة يؤدم إلى برقيق بؾموعة ، أحسن كأكيثر انسجاما مع توقعاتهم
 1من ابؼزايا:
 . قيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوؾ كبالتالي مواجهة الضغوط التنافسيةبر -
 . برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات ابؼصرفية -
 . إف ابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة لتقدلَ خدمات مصرفية إضافية -
 مولات أكيبر.إف ابػدمة ابؼصرفية ابؼتميزة تتيح الفرصة أماـ البنوؾ لتقاضي أسعار كع -
 إف القدرة ابؼتميزة تزيد قدرة البنك على الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ كجذب زبائن جدد. -
إف ابػدمة ابؼتميزة بذعل من الزبائن بدثابة مندك  بيع للبنك في توجيو كإقناع زبائن جدد من الأصدقاء  -
 كالزملبء.
 ثانيا: توظيف(استخدام) التكنولوجيا 
حيث ، ىم الوسائل التي تساعد البنوؾ على مواجهة ابؼنافستُ كالدخوؿ إلى السوؽتعد التكنولوجيا من أ
سهلت التكنولوجيا ابغديثة عملية ابغصوؿ على أية معلومات عن أم سوؽ كبسرعة، كبذلك تستطيع البنوؾ 
إف  باستخداـ شبكة  اتصالات حديثة كمتطورة أف بردد السوؽ الذم يعالٍ النقص كالعمل على سد ىذا النقص
أمكن، كيذلك بيكن أف برافظ البنوؾ على كجودىا في السوؽ من خلبؿ استخدامها للتكنولوجيا التي بسكنها من 
تلبية مطالب السوؽ ابؼتغتَة كالسيطرة عليها. كلقد تزايد الاىتماـ بهذا البعد  لأنو مورد داخلي قادر على إنشاء 
فهي تستمد أبنيتها من الآثار التي ، تكنولوجيا لا قيمة بؽا بحد ذاتهاابؼيزة التنافسية  كتقدلَ القيمة للزبوف، غتَ أف ال
 2بزلقها للبنك.
كتساىم أيضا في ، ك تساىم التكنولوجيا في توسيع السوؽ من خلبؿ إدخابؽا خدمات مصرفية جديدة
ف انتقاؿ الزبوف كانتقاؿ خدمة دك ، كتدفقات كسائل الدفع الالكتًكنية، تسهيل عمليات التعاقد التجارم الالكتًكلٍ
 3مثل خدمات ابؽاتف ابؼنزلي كابػدمات ابؼقدمة عبر شبكة الانتًنت...الخ
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كتؤثر التكنولوجيا على ابغصة السوقية للبنك حيث تساىم في زيادة عدد الزبائن كالشرائح أك القطاعات 
نولوجيا ابغديثة بيكنو السوقية التي قد تستهدؼ البنك من خلبؿ ابػدمات ابؼقدمة، كيما أف استخداـ البنك للتك
 من برستُ موقع البنك في سوقو كتعزيزه، أك الدخوؿ إلى سوؽ جديد أك توسيع نشاطو كبموه.
 ثالثا: الربحية 
 كقد تكوف في شكلتُ :، الربحية ىي عبارة عن قياس للعائد في الصورة أرباح       
 ق برأس ابؼاؿ.عائد على حقوؽ ابؼلكية كتوضح ىذه النسبة ربحية البنك فيما يتعل -
عائد رأس ابؼاؿ كيهدؼ إلى تقدلَ ابؼعلومات عن أداء البنك بالتًكييز على الكفاءة التي تستخدـ معها  -
 . رأس ابؼاؿ
. 1كيما تعبر الربحية عن مقدار الأرباح المحققة للبنك مقارنة مع ابؼؤسسات ابؼنافسة العاملة في نفس القطاع      
فالربحية تعد أحد ابؼؤشرات ابؼهمة لقياس ، قدرة التنافسية ابغالية كمقياسا بؽاكتشكل الربحية مؤشرا كيافيا على ال
القدرة التنافسية ابغالية للبنك، نظرا لأف التنافس ابؼستقبلي يعتمد على ضماف ابغصة السوقية سواء في السوؽ 
كيما أف البنك ،  ع حصتو السوقيةكلكي يعظم البنك ربحيتو ينبغي أف لا يتنازؿ عن الربح يمرد رف، 2المحلي أك الدكلي 
كإذا   3. كلكن تنافسيتو ابغالية لن تكوف ضامنا لربحيتو ابؼستقبلية، قد يكوف تنافسيا في سوؽ يتجو بكو التًاجع
 . كيانت ربحية البنك الذم يريد البقاء في السوؽ ينبغي أف بستد إلى فتًة من الزمن
لى التنافسيػػػػػػة ابغػػػػالية، فإذا كياف البنػػػػك يػػػػػػريد البػػػقاء في السوؽ كبالتالي تشكػػل الربحيػػػػة بعدا كيػػػافيا ع   
بػػػزيادة قدرتو التنافػػػسية، ينبغي عليو أف بوافظ كيطور من أرباحو في ابؼستقبل، لأف القيمة ابغالية للؤرباح تتعلق 
 4 . بالقيمة السوقية للبنك
 رابعا :الحصة السوقية
حيث ىذا ابؼقياس يستخدـ بغساب ، وقية للتمييز بتُ الرابحتُ كابػاسرين في السوؽتستخدـ ابغصة الس
بصيع  تسهيلبتسنة معينة، إلى بؾموع أصوؿ أك كدائع أك  خلبؿالبنك  تسهيلبتنسبة أصوؿ أك كدائع أك 
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السوؽ كيستفاد من مقياس ابغصة السوقية بأنو يعطي مؤشرا عن كضع البنك في ، االسنة نفسه خلبؿ، البنوؾ
  1. كعن حركية الزبائن بتُ خدمات البنك كخدمات ابؼنافستُ
فإذا كياف البنك يسيطر على أكيبر ، كتعتبر ابغصة السوقية من أىم ابؼؤشرات الدالة على تنافسية البنك
أما إذا كيانت النسبة متوسطة فنقوؿ أف قدرتو ، حصة في السوؽ فهو رائد كنقوؿ عنو أنو بنك يتمتع بقدرة تنافسية
إذا كيانت نسبتها في السوؽ صغتَة فهذا يدؿ على ضعف تنافسينها، كبيكن مقارنة أداء البنك ، ك التنافسية ضعيفة
بأداء ابؼنافستُ في السوؽ من خلبؿ حساب ابغصة السوقية النسبية كىي النسبة بتُ ابغصة السوقية للبنك كابغصة 
 2السوقية للمنافس الأحسن أداء، حيث بقد ثلبث حالات:
 صة السوقية النسبية أكيبر من الواحد، ىذا يعتٍ أف تنافسية البنك تضاىي تنافسية ابؼنافس.ابغ -
 ابغصة السوقية النسبية تساكم الواحد، كىذا يعتٍ أف تنافسية البنك بساثل تنافسية ابؼنافس. -
 .ابغصة السوقية النسبية أقل من الواحد، كىذا يعتٍ أف تنافسية البنك أقل من تنافسية ابؼنافس -
بيكن أيضا قياس ابغصة السوقية للبنك ، كبيكن الإشارة إلى أنو إضافة إلى ابغصة السوقية النسبية
بالاعتماد على ابغصة السوقية الإبصالية كالتي برسب بقسمة رقم أعماؿ البنك على إبصالي رقم الأعماؿ الكلي 
الأعماؿ الإبصالي للسوؽ   في السوؽ، كحصة السوؽ ابؼخدـك كبرسب بقسمة رقم أعماؿ البنك على رقم
 3ابؼخدـك .
 
 أف بيكن 4كيما تشتَ ابغصة السوقية إلى ابعزء ابػاص بالبنك من بؾمل رقم أعماؿ تلك السوؽ.
يكوف البنك مربحا كيستحوذ على جزء ىاـ من السوؽ الداخلية بدكف أف يكوف تنافسيا على ابؼستول الدكلي، 
بقيود ابذاه التجارة الدكلية، كمعتٌ ذلك أنو بيكن للبنوؾ الوطنية  كبودث ذلك عندما تكوف السوؽ المحلية بؿمية
كلا تدـك ، ستجد نفسها غتَ قادرة على بؾابهة ابؼنافسة الدكلية ابغصوؿ على أرباح في الأمد القصتَ كلكنها
يفو مع كيصبح الأمر جليا بدقارنة تكال، مردكديتها في حاؿ فتح الأسواؽ كبررير التجارة من القيود ابؼفركضة
إذا ما اقتًف ذلك ، كبيكن للبنك أف بوقق أرباحا فوؽ ابؼعتاد بسبب حصتو السوقية 5تكاليف منافسيو الدكليتُ.
باستخداـ موارد إضافية تساعده على توسيع بؾاؿ نشاطو كتنمية حصتو السوقية، إضافة إلى ذلك فإف ابػدمات 
                                                 
 .102، ص 0102الأردف، ، عماف، ،3ط دار ابغامد للنشر كالتوزيع،، الإدارة المالية فايز ابغداد، - 1
 .261ص عبد الناصر، مرجع سابق، خرم - 2
 .796p ,tiC.pO ,hP .reltoK- 3
 .251ص مرجع سابق،شلبس عنبر، ابراىيم ابغورم، بؿمد الشورة،  - 4
5
 6 .p ,5991.adanaC , seirtsudnI ,awattO ,serusem te snoiton : étivititépmoC aL ,egdirteFcM .G dlanoD - 
 




افستُ بافتًاض تساكم الأمور الأخرل فإف ذلك سوؼ التي يقدمها البنك إذا كيانت أقل جاذبية من خدمات ابؼن
 1. يؤدم إلى ضعف حصتو السوقية
 كيوضح الشكل أدناه العلبقة بتُ بـتلف أبعاد القدرة التنافسية :






  من إعداد الطالبة المصدر :
(أبعاد) التي يتم ابغكم بها  على القدرة التنافسية للبنك كمن خلبؿ برليلنا من خلبؿ عرضنا لأىم ابؼعايتَ
حيث لا بيكن ابغكم على القدرة التنافسية ، لكل بعد على حدة نلبحظ أنها مرتبطة مع بعضها بعلبقة تكاملية
ة في ابغصة السوقية كمن جهة أخرل فإنو يسهل قياس ابؼعايتَ الكمية كابؼتمثل، للبنك إلا إذا تم دراساتها بؾتمعة
لكن بصعوبة بدكاف تربصة ابؼعايتَ النوعية بلغة الأرقاـ لذلك ىناؾ طرؽ أخرل يلجأ إليها البنك لقياس ، كالربحية
كتقييم جودة خدماتو كتعتبر الدراسات التطبيقية كابؼتمثلة في الأسلوب الاستقصائي ابؼوجو للزبوف من أىم تلك 
اـ للمعلومات لدل البنك بيكنو من بصع ما يتعلق من ردة فعل الزبوف كملبحظاتو بالإضافة إلى أف توفر نظ، الطرؽ
كشكواه كبالتالي بيكن الاعتماد على قاعدة لبيانات كبرليلها للوصوؿ إلى نقاط الضعف في ابػدمات ابؼقدمة 
تكنولوجية في الساحة كبالتالي بيكن برستُ جودتها، أما بالنسبة للتكنولوجيا فإف ابؼتابعة ابؼستمرة للتغتَات ال
ابؼصرفية سوؼ بيكن  البنك من أف  يقارف مدل توظيفو للتكنولوجيا في ايماؿ ابؼصرفي كمقارنتها بالتكنولوجيا 
من ، ابؼستخدمة لدل ابؼنافستُ، لذلك بهب على البنك متابعة كيل التغتَات ابغاصلة  في بيئتو الداخلية كابػارجية
كنو من معرفة مستواه التنافسي كذلك بهدؼ برستُ أدائو ليضمن بذلك النمو خلبؿ بؾموعة من ابؼعايتَ التي بس
 كالاستمرار سواء في السوؽ المحلية أك الدكلية.
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فالبنوؾ تنشط في بيئة ديناميكية خاصة في ظل بررير ابؼالي كالذم أدخل البنوؾ في منافسة شديدة جعلها 
التنافسية للبنك مرتبطة بقدرة البنك على متابعة ابؼنافستُ  كحيث أف القدرة، تسعى إلى زيادة قدرتها التنافسية
ابغاليتُ كابؼنافستُ ابعدد بالإضافة تأثتَ القدرة التفاكضية للزبائن كابؼوردين كتهديد ابػدمات البديلة كىي تعبر عن 
اء كالاستمرار في ظل القول ابؼؤثرة على القدرة التنافسية للبنك كعلى البنك يولي اىتماما كيبتَا بؽا حتى يضمن البق
 . ابؼنافسة
 في البنوك  الأزماتالمبحث الثالث: إدارة 
تعتبر الأزمات من الآثار النابذة عن بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كالتي يصعب في كيثتَ من الأحياف  
البنكي كمع تدكيل النشاط ، التحكم فيها لذلك بهب أف تكوف ىناؾ إدارة فعالة لإدارتها في بـتلف مراحلها
لذلك سوؼ نتطرؽ إلى  مفهـو ، كبررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كابؼالية أصبحت الأزمات كليدة للنظاـ  ابؼالي
بالإضافة إلى بعض صورىا ثم نتطرؽ إلى عرض حوؿ إدارة الأزمات كما   خصائصها،ك  الأزمة في البنك
 يرتبط بها من مفاىيم.
 في المفهوم المطلب الأول: الأزمات في البنوك قراءة 
، ىناؾ صعوبة في برديد مفهـو للؤزمة،  فمن خلبؿ بـتلف الأدبيات التي حاكلت صياغة  تعريف للؤزمة 
بقد أف ىناؾ اختلبفا حسب كجهات نظر الكتاب، لذلك سوؼ نتطرؽ لأبنها  بؿاكلتُ في الأختَ إعطاء تعريف 
 . انطلبقا من حوصلة للتعاريف ابؼقدمة
 البنك أولا :تعريف الأزمة في
نتيجة التغتَات البيئية التي ، على الرغم من كيثرة تداكؿ مصطلح الأزمة في العقد الأختَ من القرف العشرين 
تعمل في ظلها  البنوؾ، كالتي تتميز بالتغتَات السريعة كابؼتلبحقة كالتي قد تؤدم  إلى حدكث أزمات تفرض على 
غتَ أنو يصعب برديد مفهـو للؤزمة نتيجة اولية ، ارىاالبنك استخداـ عمليات فعالة بؼواجهتها للحد من آث
طبيعتها، كاتساع أسبابها، فسوؼ بكاكؿ تقدلَ بعض التعاريف للؤزمة على مستول البنك، فقد عرفها حواش  على 
في كقت قصتَ ، كبردث نتائج غتَ مرغوب فيها، أك موقف مفاجئ يؤدم إلى أكضاع غتَ مستقرة، أنها نقطة بروؿ
 1أك غتَ قادرة على ابؼواجهة.، بزاذ قرار بؿدد للمواجهة في كقت تكوف فيو الأطراؼ ابؼعنية غتَ مستعدةكيستلـز ا
اعتبر ىذا التعريف أف الأزمة تتميز بابؼفاجئة، أم أف البنك لم يكن على استعداد بحدكثها، إف كياف ذلك صحيحا 
خاصة مع إمكانية التنبؤ بالأزمة قبل كقوعها.  في العديد الأزمات، فإف الأمر ليس كيذلك في الكثتَ من الأزمات
كلذلك عرفها ىلبؿ بأنها نتيجة لتًاكيم بؾموعة من التأثتَات أك حدكث خلل قد يكوف متوقعا أك مفاجئا، كيكوف 
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، أضاؼ التعريف إمكانية  البنك توقع الأزمة قبل حدكثها، كيما اعتبرت 1ىناؾ تهديدا كاضحا لبقاء البنك
 . أف الأزمة خطر يهدد البنكالتعاريف السابقة 
كزملبئو حيث اعتبركا الأزمة موقفا غتَ اعتيادم يهدد بظعة كصورة كعلبقات البنك  remiehklaF أما 
كلم ، فقد حدد التعريف النتائج غتَ ابؼرغوب فيها نتيجة بغدكث الأزمة 2.كيضر بزبائنو، كقد يهدد بقاء البنك
بر الأزمة حدثا غتَ متوقع كمفاجئ يهدد البنك كيؤدم إلى  التأثتَ فقد اعت، في النتائج sbmooC  بىتلف معو
بينما اعتبرىا ، الأزمة حدثا مفاجئا sbmooCإلا أنهما اختلفا حيث اعتبر   3على بظعة البنك كموقعو ابؼالي.
 اعتيادم للبنك.  موقفا غتَ remiehklaF
إلى كضع أسوأ أك أفضل بفا كياف، فهي  فقد عرفها على أنها نقطة بروؿ في حياة البنك تؤدمkniF أما  
فقد  اعتبر أف  4كقد تكوف نتائجو مرغوبا فيها أك غتَ مرغوب فيها.، حالة من عدـ الاستقرار بردث تغيتَا حابظا
 . للؤزمة قد تكوف خطرا أك فرصة للبنك
 5من خلبؿ التعاريف السابقة فإف البنك يكوف عرضة لنوعتُ من الأزمات  :
كلا يشعر ، ىي الأزمات التي بردث  دكف أف يكتشف البنك إشارات دالة عليهاك  :أزمات مفاجئة -
 بها  إلا عند حدكثها كمواجهة آثارىا.
كىي الأزمات التي يسبق ظهورىا إشارات دالة على حدكثها لتعطي البنك إنذارات  أزمات متدرجة: -
ها سوؼ يؤدم إلى أك عدـ القدرة على منع، غتَ أف بذاىل تلك الإشارات، مبكرة عن كقوعها
 حدكث الأزمة.
من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف الأزمة في البنك بأنها موقف أك حدث يتعرض لو البنك بطريقة  
تهدد البنك مؤثرة بذلك على بظعتو كمركيزه  6كبؽا آثار سلبية ، كقد تكوف مفاجئة أك متوقع حدكثها، غتَ اعتيادية
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بيكن للبنك من 1كيما بؽا آثار إبهابية .ركيا سريعا بؼواجهة الأزمة التي تعرض بؽابفا يتطلب من البنك بر، التنافسي
 . الاستفادة منها
 ثانيا: خصائص الأزمات في البنوك 
أف البنوؾ باعتبارىا العصب المحرؾ في  كيما،  ىناؾ الكثتَ من ابػصائص التي بسيز الأزمات بصفة عامة 
 كابؼتمثلة في :، لتي تتعرض بؽاالاقتصاد فإف ىناؾ خصائص بسيز الأزمات ا
 . ابؼفاجأة كالسرعة التي بردث بها، كمع ذلك قد بردث رغم عدـ كجود عنصر ابؼفاجأة -
 التداخل كالتعدد في الأسباب كالعوامل التي قد تكوف سببا في حدكث أزمة بالبنك. -
 2. ضغط الوقت كابغاجة إلى ابزاذ قرارات صائبة كسريعة -
 افو كاستقراره.تشكل تهديدا للبنك كلأىد -
، تسود فيها ظركؼ عدـ التأكيد التي يشعر بها متخذ القرار حوؿ فعالية كملبئمة الاستجابة للموقف -
 3. خاصة في ظل نقص ابؼعلومات كعدـ كضوح الرؤيا بؼتخذ القرار، كسيادة حالة من ابػوؼ
استًاتيجيا لتجنب  بزتلف الأزمات فيما بينها كمن ثم تتطلب استجابات متباينة، كيما تتطلب بزطيطا -
 4التطورات غتَ ابؼرغوبة في بيئة البنك.
 5القطاع ابؼصرفي بكاملو. تهديد على القدرة كاحد لديو بنك في الأزمة أف -
رغم ابػصائص السابقة للؤزمة فإف ما بييز العديد من الأزمات يكمن في إمكانية استفادة البنك منها ك    
ضافة إلى ذلك فإف الأزمات في البنوؾ بؽا آثار غالبا ما بستد لتشمل مستقبلب في حالة حدكث أزمات بفاثلة. إ
فإف الأزمات التي تتعرض بؽا البنوؾ  ، قطاعات أخرل في الاقتصاد، كبدا أف البنوؾ ابؼصدر الرئيسي لتمويل التنمية
نتقل  كقد ت، ..الخ. سوؼ بردث اختلبلات على ابؼستول الكلي من خلبؿ زيادة معدلات البطالة كالتضخم
الأزمات عن طريق قنوات متعددة أفرزتها العوبؼة من خلبؿ اندماج الأسواؽ العابؼية لتنقل الأزمة عبر ابغدكد 
 كتصبح أزمات عابؼية تؤثر على اقتصاديات الكثتَ من الدكؿ  في العالم.
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 ثالثا: بعض صور الأزمات في البنوك 
من قدراتها على القياـ بدهامها، كبرقيق أىدافها ابغالية تتعرض البنوؾ لأنواع بـتلفة من الأزمات كالتي برد  
 أك ابؼستقبلية كمن الأزمات التي تتعرض بؽا البنوؾ.
بدعتٌ أف البنك  ، أزمة السيولة أف يكوف البنك غتَ قادر على الوفاء بالتزاماتو العاجلة بذاه دائنيو أزمة السيولة: .I
كمن أسباب التعرض لأزمات سيولة  1ودعتُ في بغظة ما.لا بيلك الأمواؿ الكافية بؼواجهة طلبات سحب ابؼ
 2ما يلي:
ضعف بزطيط السيولة بالبنك بفا يؤدم إلى عدـ التناسق بتُ الأصوؿ كالالتزامات من حيث  -
 آجاؿ الاستحقاؽ.
 سوء توزيع الأصوؿ على استخدامات يصعب برويلها إلى أرصدة سائلة. -
 لى التزامات فعلية.التحوؿ ابؼفاجئ لبعض الالتزامات العرضية إ -
 تأثتَ العوامل ابػارجية مثل الركيود الاقتصادم كالأزمات ابغادة في أسواؽ ابؼاؿ. -
كبيكن الإشارة أف البنوؾ تكوف عرضة لأزمات السيولة في ظل التحرير ابؼالي الذم ينتج عنو دخوؿ  
، رض في أم كقت لسحب الأمواؿ ابؼودعةفانو قد يتع، الأمواؿ الوفتَة، كبدا أف رأس ابؼاؿ جباف لا بوركيو إلا الربح
كقد شهدت البنوؾ مثل ىذه الأزمات مثل أزمة جنوب ، بفا يدخل البنك في أزمات سيولة قد تؤدم إلى إفلبسو
 شرؽ آسيا.
تتمثل بـاطر العملة في برقق خسائر نتيجة للتغتَات في سعر صرؼ أزمات تقلب أسعار صرف العملبت:  .II
كينتج عنها فقداف قدر كيبتَ من الاحتياطات الدكلية للدكلة  3.الأجنبية ابؼرجعية للبنك العملبت نسبة إلى العملة 
 4أك عندما تتغتَ قيمة العملة الدكلة بالتخفيض.
أيضا بيكن الإشارة أف تقلبات أسعار صرؼ العملبت من أسباب حدكث الأزمات في البنوؾ كبالتالي  
أف السبب الرئيسي للؤزمة ىي تقلبات أسعار صرؼ تسمى أزمة تقلب سعر صرؼ العملبت كىذا نتيجة 
كمن جهة أخرل فإنها قد تكوف سببا لتعرض البنك لأزمة سيولة نتيجة لعدـ اليقتُ كالتخوؼ من تلك ، العملبت
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التقلبات كسوؼ تنعكس في سحب الودائع من البنوؾ بطريقة غتَ اعتيادية بفا قد يدخل البنك في حالة عسر 
مثل الأزمة ، الإفلبس، كبالتالي نستنتج أف كيل أزمة بيكن أف تتغذل من الأزمة الأخرل مالي قد يؤدم بو إلى
التي شهدتها الدكؿ الآسيوية بسبب انهيار عملة تايلبند، فقد كيانت البداية نتيجة ابلفاض  7991ابؼالية عاـ 
نوؾ كقتها، كلعمليات التحرير قيمة العملة ثم أدت إلى سحب للعملبت الأجنبية بفا أدل إلى انهيار العديد من الب
 . ابؼالي دكر في حدكث الأزمات بالبنوؾ فإلغاء القيود أماـ تدفقات رؤكس الأمواؿ كياف سببا داعما للؤزمة
يتعرض البنك لأزمة تسويقية عندما يواجو ضعف كصعوبة في تصريف خدماتو، كالذم  أزمات تسويقية : .III
لسوؽ، كرغم تعدد الأسباب التي بيكن أف تؤدم الى ىذا النوع ينعكس على تراجع حصتو السوقية كأرباحو في ا
من الأزمات غتَ أف بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كما ينتج عنو من زيادة البنوؾ كابؼؤسسات ابؼنافسة قد تكوف 
سببا في زيادة ىذا النوع من الأزمات كيأف تتمكن البنوؾ كابؼؤسسات ابؼنافسة من جذب زبائن البنك بطرؽ 
 . ساليب بـتلفة أك تركج لإشاعات تؤثر على بظعة البنككأ
  المطلب الثاني: أساسيات حول إدارة الأزمات في البنوك :
كمتصل ، يعتبر علم إدارة الأزمات أحد العلـو الإدارية ابغديثة التي ازدادت أبنيتها في عابؼنا ابؼعاصر         
 . النفس كعلم الاجتماع كغتَىابكافة العلـو الإنسانية الأخرل كيالاقتصاد كعلم 
 أولا: مفهوم إدارة الأزمات بالبنوك 
كردت تعريفات عديدة لإدارة الأزمة من طرؼ الكتاب كالباحثتُ فهي تعد تقنية تستخدـ بؼواجهة  
ابغالات الطارئة كالتخطيط للتعامل مع ابغالات التي لا بيكن بذنبها كإجراءات التحضتَات للؤزمات ابؼتنبئ 
ا كىي طريقة تطبق للتعامل مع ىذه ابغالات عند حدكثها أك قبل حدكثها بغرض التحكم في النتائج بحدكثه
ابؼتتابعة التي بيكن أف تتًتب على ابػلل ابغاصل كابؼؤدم إلى تلك النتائج، كيما تتضمن إدارة الأزمات كييفية 
كرية بؼنع حدكثها أك تفاديها أك تفادم حصوؿ الأزمة، كذلك باستشعارىا قبل حدكثها كإعداد الإجراءات الضر 
مفهوما بفاثلب حيث تشتَ إدارة الأزمات إلى النظاـ  leoG، كأيضا قدـ 1التقليل من حدتها أك التحضتَ بؼواجهتها
. الذم  يسعى لتجنب ابغالات الطارئة ككييفية التعامل معها عند حدكثها لغرض التخفيف من آثارىا السلبية
بأنها  sbmooCكيما كصفها ،  زمات عبارة على نشاط إدارم يركيز على التخطيطفحسب التعريف فإف إدارة الأ2
بؾموعة من العوامل ابؼصممة بؼكافحة الأزمات كالتخفيف من آثارىا السلبية كبالتالي بضاية البنك كأصحاب 
 3ابؼصلحة. 
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تم بالتنبؤ بالأزمات كلم بىتلف أبضد في التعريف حيث اعتبر  أف إدارة الأزمة ىي عملية إدارية مستمرة ته  
المحتملة عن طريق الاستشعار كرصد ابؼتغتَات البيئية كابػارجية ابؼولدة للؤزمات كتعبئة ابؼوارد كالإمكانيات ابؼتاحة 
كبدا بوقق أقل قدر بفكن من الأضرار ، بؼنع أك الإعداد للتعامل مع الأزمات بأكيبر قدر بفكن من الكفاءة كالفعالية
ة إلى الأكضاع الطبيعية في أسرع كقت بفكن كبأقل تكلفة بفكنة مع ضركرة دراسة أسباب للبنك مع ضماف العود
. من خلبؿ التعاريف السابقة 1الأزمة لاستخلبص النتائج بؼنع حدكثها كبرستُ طرؽ التعامل معها مستقبلب 
الإبهابيات كالتقليل من نلبحظ أف أصحابها قدموا تعاريف طويلة لإدارة الأزمة مركيزين على بؿاكلة الاستفادة من 
ككياف دلك كاضحا من خلبؿ برديد مفهـو إدارة الأزمات  في كييفية التغلب على الأزمات بالأدكات . السلبيات
العلمية كالإدارية ابؼختلفة كبذنب سلبياتها كالاستفادة من إبهابياتها كىي مسؤكلية بصاعية تنتمي إلى العمل ابعماعي 
 اـ كالإدارات بالبنك.الذم تتدخل فيو بـتلف الأقس
كقدـ شوماف نفس التعريف فإدارة الأزمات ىي عملية إدارية مقصودة تقـو على التخطيط كالتدريب  
، كبرديد الأطراؼ الفاعلة كابؼؤثرة فيها، بهدؼ التنبؤ بالأزمات كالتعرؼ على أسبابها الداخلية كابػارجية
من الأزمات أك مواجهتها بنجاح بدا بوقق الاستقرار كبذنب كاستخداـ كيل الإمكانيات كالوسائل ابؼتاحة للوقاية 
التهديدات كابؼخاطر النابذة عنها، مع استخلبص الدركس كاكيتساب خبرات جديدة برسن من أساليب التعامل 
فقد ركيز التعريف على  أف إدارة الأزمة مرتبطة بالتخطيط سواء لأزمات متنبأ بحدكثها أك  2مع الأزمات مستقبلب.
حدثت بالفعل. كأيضا اعتبر الأعرجي التخطيط أساس إدارة الأزمات لذلك فقد عرفها بأنها التعامل مع  أزمات
إجراء التحضتَات للؤزمات ، الأزمات من أجل بذنب حدكثها من خلبؿ التخطيط للحالات التي بيكن بذنبها
حدكثها بغرض التحكم في النتائج أك التي بيكن التنبؤ بحدكثها في إطار نظاـ يطبق مع ىذه ابغالات الطارئة عند 
 3ابغد من الآثار السلبية.
كقدـ  آخركف مفهوما عن إدارة الأزمات مركيزين على ابزاذ القرار من خلبؿ بصع ابؼعلومات كفي ىذا  
أف إدارة الأزمة ىي نشاط ىادؼ يقـو على البحث كابغصوؿ على ابؼعلومات اللبزمة التي  nomiSالسياؽ يرل 
 drahciR أما  4البنك من التنبؤ بالأزمات كابذاىاتها ابؼتوقعة كابزاذ القرار ابؼناسب للتعامل معها.بسكن إدارة 
فيعرفاىا بأنها قدرة البنك على التعامل مع ابؼواقف الطارئة بسرعة كفعالية ككيفاءة، بهدؼ تقليل  dnaloR dna
 5بطريقة طبيعية.بحيث بيكن أف تستمر أنشطة البنك كعملياتو ، التهديدات كابػسائر
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كيما عرفت على أنها عملية الإعداد كالتقدير ابؼنتظم للمشاكيل ابؼختلفة التي تهدد بشكل خطتَ بظعة  
 1البنك كعملياتو كبقاءه في السوؽ.
كبفا سبق بيكن اف نستخلص تعريفا لإدارة الأزمات بأنها كييفية التعامل كمواجهة الأزمات سواء قبل  
أك بعد انتهائها، كذلك باستخداـ أساليب علمية كعملية  بهدؼ تفادم سلبياتها أكيبر حدكثها أك أثناء حدكثها 
قدر بفكن كالاستفادة من إبهابياتها، بفا بيكن البنك من التعلم من الأزمات التي حدثت لو كيستخلص الدركس 
 حتى بيكن أف يستفيد منها في حالة حدكث أزمات بفاثلة مستقبلب.
 زمات في البنوك ثانيا: أىداف إدارة الأ
إف ابؽدؼ العاـ لإدارة الأزمات ىو برقيق درجة استجابة سريعة كفعالة لظركؼ ابؼتغتَات ابؼتسارعة للؤزمة  
بهدؼ منعها أك بزفيف آثارىا عن طريق الاستعداد اللبـز للؤزمات ابؼتنبئ بها كبحدكثها كتوفتَ الدعم اللبـز 
ارة الأزمات  عامة كفي البنوؾ خاصة عدة أىداؼ نلخصها في النقاط لإعادة التوازف إلى حالتو الطبيعية، كلإد
 التالية:
كتوفتَ البيئة الآمنة للعمل من خلبؿ توفتَ الاحتياجات ، التنبؤ كالتعامل مع الأزمات قبل أف بردث -
 . كالاحتياطات اللبزمة للتقليل من الآثار السلبية للؤزمة على البنك
تَات ابؼتسارعة للؤزمة بهدؼ منع أخطارىا قبل حدكثها، كالعمل على الاستجابة السريعة لظركؼ ابؼتغ -
  تقليص أضرارىا في حاؿ كقوعها.
 توفتَ القدرات العلمية كالإمكانيات ابؼادية للبستعداد كابؼواجهة. -
 2برديد دكر كيل من الأجهزة ابؼعنية لتنظيم كإدارة الأزمة. -
لى بصع ابؼعلومات حوؿ الأزمة كتنمية خطط للتقليل من لذلك نستنتج أف إدارة الأزمة من البداية تهدؼ إ 
كلكن يستطيع التخفيف من آثارىا ، آثارىا السلبية، فالبنك لا يستطيع دكما التحكم في عدـ حدكث الأزمات
 بيكن أف نضيف:، السلبية كالاستفادة من إبهابياتها، إضافة إلى الأىداؼ السابقة لإدارة الأزمة
ادة من الدركس خاصة حوؿ أسباب الأزمة، ليصبح لدل البنك قاعدة التعلم من خلبؿ الاستف -
 معلومات بسكنو من استغلببؽا من عدـ تكرار أزمات بفاثلة مستقبلب.
كيما أف البنك من جهة أخرل بيكنو الاستفادة كالتعلم من طريقة مواجهة الأزمة في حالة حدكث  -
 قاؼ الأزمة.أزمات بفاثلة، كذلك قد بودث في حالة عدـ بسكنو من إي
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 ثالثا: عوامل نجاح إدارة الأزمات في البنك 
 1ليتم بقاح البنك في إدارة الأزمة، بهب عليو أف يهتم ب:    
إف عنصر الوقت ىو أحد ابؼتغتَات ابغاكيمة في إدارة الأزمات، كىو العنصر الوحيد الذم إدراك أىمية الوقت:  .I
عملية التعامل معها، إذ أف عامل السرعة مطلوب لاستيعاب  تشكل ندرتو خطرا بالغا  على إدراؾ الأزمة، كعلى
 الأزمة كالتفكتَ في البدائل كابزاذ القرارات ابؼناسبة.
كبهب أف تتسم ىذه النظم بالكفاءة كالدقة كالقدرة على رصد علبمات ابػطر توافر نظم إنذار مبكر: .II
 كتفستَىا، كتوصيل ىذه الإشارات إلى متخذم القرار في البنك.
تعتٍ تطوير القدرات العملية بؼنع ، حيث إف الاستعداد بؼواجهة الأزماتستعداد الدائم لمواجهة الأزمات: الا .III
 حدكث الأزمة أك مواجهتها إف حدثت، كمراجعة إجراءات الوقاية.
لا بيكن التعامل مع الأزمة مهما كياف نوعها أك حدتها في إطار إخضاع التعامل مع الأزمة للمنهجية العلمية:  .VI
من العشوائية كالاربذالية، بل بهب أف بىضع التعامل مع الأزمة للمنهج العلمي السليم لتأكييد عوامل النجاح، 
 كبضاية البنك من أم تطورات غتَ بؿسوبة قد يصعب عليو احتماؿ ضغطها. 
ديد دقيق لابد أف يشمل تقدير ابؼوقف الأزموم برليلب كياملب لأسباب الأزمة كتطورىا، كبرالموقف الأزموي:  .V
كابؼساعدة بؽا، كابؼؤثرة فيها، ثم تقدير القدرات كالإمكانيات ابؼتاحة لدل ابعهة ، كشامل للقول ابؼسببة للؤزمة
ابؼسؤكلة عن إدارة الأزمة، كذلك من خلبؿ بصع ابؼعلومات  الدقيقة عن أبعاد الأزمة، ليتمكن البنك من السيطرة 
 عليها. 
بحيث نشتَ إلى أف البنك ، ساعدة على بقاح إدارة الأزمات بالبنكمن خلبؿ عرضنا لأىم العوامل ابؼ 
يكوف قادرا على التعامل مع الأزمات سواء قبل حدكثها أك كقت حدكثها أك بعد انتهائها، إلا أف توفر عوامل 
النجاح قد لا بسنع  من حدكث الأزمات كمن التأثتَ السلبي على البنك، كذلك بطبيعة ابغاؿ يكوف في حاؿ 
مات حادة يتعرض بؽا البنك، لكن حتى كلو أدل ذلك مثلب إلى إفلبس بنك ما، فإف ذلك سوؼ يعتبر درسا أز 
 لبنوؾ أخرل بيكنها من الاستفادة كالتعلم منها.
 المطلب الثالث: مراحل إدارة الأزمات في البنوك
كالقدرة على ، ن آثارىابسر إدارة الأزمات بدراحل بـتلفة  من أجل العمل على منع كقوعها أك التخفيف م 
لذلك ، كحيث أنو ليس ىناؾ بموذج موحد للتعامل مع الأزمات، إعادة التوازف إلى الوضع العادم قبل كقوع الأزمة
 سوؼ بكاكؿ تقسيمها إلى ثلبثة مراحل كذلك على النحو التالي:
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 أولا: مرحلة ما قبل الأزمة:
اكلة التعامل مع الأزمات قبل حدكثها، كتعتمد ىذه إف التحديات التي تواجو إدارة الأزمات تتمثل في بؿ 
ات، كبيكن تقسيم ىذه ابؼرحلة ابؼرحلة على عملية التخطيط، كالتي بسثل الركييزة الأساسية لأم إدارة فعالة للؤزم
 :إلى
عادة ما ترسل الأزمة قبل كقوعها بفتًة سلسلة من إشارات الإنذار  مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار المبكر:  .I
ما لم يوجو الاىتماـ الكافي بؽذه الإشارات فمن المحتمل جدا ك  بؼبكر أك الأعراض التي تنبئ باحتماؿ كقوع الأزمة،ا
أف تقع الأزمة، كبالإضافة إلى ذلك فإف كيل أزمة ترسل إشارات خاصة بها، كقد يصعب التفرقة بتُ الإشارات 
فهذه ، ة شكاكم زبائن البنك تعبتَا عن عدـ رضاىمابػاصة بكل أزمة على حدة، كعلى سبيل ابؼثاؿ قد تكوف كيثر 
ففي حالة قاـ الزبائن بسحب كدائعهم بكميات كيبتَة قد تدخل ، الإشارة قد تسبب أزمة للبنك  كقد لا تسبب
ابؼستهدفة للؤزمات على  –عموما كمن بينها البنوؾ  -كقد لوحظ أف ابؼديرين بابؼنظمات ، البنك في أزمة سيولة
ابؼهارة في حجب إشارات الإنذار ابؼبكر، بينما يتوافر لدل ابؼديرين في ابؼنظمات ابؼستعدة بؼواجهة  درجة عالية من
  1. الأزمات مهارات عالية في الشعور بأية إشارات حتى كإف كيانت بسيطة
ففي حالة ما استطاع البنك برديد الإشارات التي تنذر بإمكانية حدكث أزمة، فبإمكاف البنك إعداد  
كما بيكن الإشارة إليو أف بصيع ابؼستويات الإدارية في البنك بهب أف تشارؾ في برديد ، واجهة الأزمةخطة بؼ
ايمالات التي بيكن أف تكوف سببا في حدكث الأزمة، كالتي تفيد البنك في التدخل السريع كابؼناسب في ىذه 
 جديدة ضمن مرحلة ما قبل الأزمة. ابؼرحلة كابزاذ التدابتَ الوقائية ابؼمكنة، كىي تكوف بداية بؼرحلة
إف الوقاية من الأزمات في مفهومها البسيط ىي القدرة على بذنب الأزمة كابغيلولة  مرحلة الاستعداد والوقاية: .II
بهب أف يتوافر لدل البنك الاستعدادات كالأساليب الكافية للوقاية من الأزمات، كيؤكيد ذلك ك  ،2دكف حدكثها
ابؼبكر، لأنو من الصعب أف بسنع كقوع شيء لم تتنبأ أك تنذر باحتماؿ كقوعو، إف  على أبنية إشارات الإنذار
ابؽدؼ من الوقاية يتلخص في اكيتشاؼ نقاط الضعف في البنك، كىناؾ علبقة بتُ التنبؤ بالأزمات كبتُ 
ار، كالتي دفعتو كبالتالي يدخل البنك بؽذه ابؼرحلة عندما يتمكن من رصد إشارات الإنذ 3الاستعداد كالوقاية منها.
للقياـ بتحليلها كدراستها مع توفر كيل ابؼعلومات التي تفيده في ذلك، بحيث قد يتمكن البنك في ىذه ابؼرحلة من 
 منع الأزمة من الظهور. كيعتمد ذلك على كضع خطة بذنب أك إيقاؼ الأزمة.
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لذم على أساسو يتم إعداد كيرل البعض أف كجود نظاـ كقائي ضد الأزمات يتنبأ بالأزمة قبل كقوعها  كا 
سيناريو التعامل معها حيث يوضع صانع القرار أماـ بدائل عديدة ليتخذكا القرار ابؼناسب  كيل ذلك بهدؼ إبهاد 
 1من خلبؿ نوعتُ من الإجراءات الوقائية :، نظاـ كقائي للتخفيف من بـاطر الأزمات المحتملة
عػة الأداء كالوقػوؼ علػى أم ابكػراؼ كمعابعتػو قبػل أف  :تتضػمن بػرامج دكريػة بؼتاب إجـراءات وقائيـة مباشـرة -
 . يستفحل كيصل بغد الأزمة
:كتتعلػػق بالتػػدابتَ الػػتي كضػػعها البنػػك بغمايػػة نفسػػو مػػن كيػػل مػػا يػػؤثر علػػى  إجــراءات وقائيــة غيــر مباشــرة -
 نشاطو.
لأزمات كمن خلبؿ تطرقنا بؼرحلة ما قبل الأزمة فإف أساس ىذه ابؼرحلة يقـو على التخطيط ابؼسبق   
متوقعة ابغدكث، ككييفية التعامل معها كبكتاج إلى نظم للمعلومات كالاتصالات، كتدريب العنصر البشرم كتوعيتو 
 كبرليل ابؼخاطر التي بير بها البنك.
إف ىذه ابؼرحلة مهمة للبنك في ظل اكيتشاؼ إشارات الإنذار ابؼبكر حيث سوؼ يبذؿ كيل ابعهود بؼنع         
لم يتمكن من منعها فإف البنك لا بؿالة سوؼ يدخل مرحلة الأزمة كىي بسثل ابؼرحلة الثانية من حدكثها، أما إذا 
 مراحل إدارة الأزمة.
  ثانيا: مرحلة الأزمة
كيصل البنك إلى ىذه ابؼرحلة في حالة إذا لم يتمكن  من منع الأزمة من الوقوع رغم بسكنو من رصد  
 -فيما تتم ابؼواجهة كفقا للتخطيط ابؼسبق ، رحلة ابؼواجهة الفعلية للؤزمةكتعتبر ىذه ابؼرحلة  م، إشارات الإنذار
كبذنب تداعياتها إلى أقل حد بفكن، حيث يقـو فريق إدارة الأزمة ، لتوفي آثارىا -كالذم تم في ابؼرحلة السابقة
آخذين بعتُ الاعتبار  بعملية التحليل كالاستنتاج كاستعراض ما تم إعداده مسبقا كصولا إلى ابزاذ القرار السليم
 2ضركرة ابؼتابعة ابؼستمرة لكافة التغتَات أثناء الأزمة.
لذلك تعكس ىذه ابؼرحلة مدل قدرة البنك بتنفيذ ابػطط ابؼوضوعة في ابؼرحلة السابقة كالاستعداد  
 للمواجهة، كعمل البنك على ابغد من الآثار النابذة عن الأزمة بفتًة زمنية مناسبة عند حدكثها.
ما أف مرحلة الأزمة قد بردث دكف أف تكوف ىناؾ إشارات بغدكثها كأف البنك لم يستشعر إشارات كي 
الإنذار، كبالتالي سوؼ يكوف أماـ البنك  أف يقـو بجمع كيل ابؼعلومات حوؿ الأزمة ككضع خطة بؼواجها كابػركج 
لو أك حدثت  بؼؤسسات منها بأقل ابػسائر، كقد يستفيد البنك من دركس سابقة لأزمات بفاثلة حدثت 
 منافسة.
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 ثالثا: مرحلة ما بعد الأزمة
يطلق على ىذه ابؼرحلة مرحلة إعادة التوازف(استعادة النشاط) ك(التقييم كالتقولَ)أك(التعلم) كفي ىذه   
 كيتم ابػركج بالدركس ابؼستفادة كذلك حتى لا تتكرر الأزمة مستقبلب. ، ابؼرحلة يتم تقييم عملية إدارة الأزمة
تتمثل في بؾموعة العناصر التي تعكس قياـ البنك باستعادة توازنو كبفارسة أعمالو  :ستعادة النشاطا .I
كفي ىذه ابؼرحلة تبدأ الأزمة بالابكسار  1كنشاطاتو الاعتيادية كيما كياف عليو الوضع قبل حدكث الأزمة.
 2التدربهي كيكوف البنك قد عرؼ أبعاد الأزمة كأسبابها.
الأزمة كإبهاد ابغل ابؼناسب يتوجب على صانع القرار في البنك إعادة دراسة للتجربة  بعد انتهاء التعلم: .II
كاستقصاء للدركس التي برتويها، كذلك بإعداد كصف كتوقيت للؤزمة مع كصف للحل ابؼستخدـ، على أف 
ككيذلك  كتطوير ابغل ابؼقتًح،، يشمل ذلك كييفية التعامل مستقبلب مع مثل ىذا النوع من الأزمات إف حدثت
كقد بػص 3بهب أف تشمل دراسة التجربة الأمور التي بهب إتباعها للحيلولة دكف ظهور ىذه الأزمة مرة أخرل.
 4باكؿ ثلبثة دركس تتمثل في:ك  آرجتُ
أف القادة بوتاجوف أف يصوغوا فلسفة لإدارة الأزمات كالتي تساعدىم بؼناقشة  التجربة  الدرس الأول: -
 كإعادة التقولَ.
: أف القادة لن يدفعوا بابذاه إعادة التقولَ بدكف حصوبؽم على ابغجة من خلبؿ ابؼناقشات انيالدرس الث -
 التي قاموا بها بعد الأزمة.
 إف التقولَ الذم بىص الأزمة  بىلق برديات استثنائية تستمر لفتًات زمنية طويلة. الدرس الثالث: -
يرل أف الظركؼ التي تتًافق مع سياسة إدارة   عن الأزمات كالتعلم حيث nrets cirEكفي دراسة لػػػػػػ   
كأف أغلب ، كأف ابػبرة في الأزمة قد تساىم في كضع الشخص في حالة تأىب للتعلم، الأزمة قد تسهل التعلم
استنباط أنواع جديدة ، طريقة التفكتَ، الطرؽ للتعلم تظهر الظاىرة على أنها فرصة لزيادة ابؼعرفة ككيسب ابؼهارات
لأف ابؼؤسسات تتعلم من خلبؿ خبرة ، كيرل أف تعلم ابؼؤسسات ما ىو إلا تعلم الأفراد، يم الاجتماعيلطريقة التنظ
 5كنشاطات الأفراد.
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لذلك ، إف ىذه ابؼرحلة تعتبر مهمة للبنك حيث برسن من قدراتو  في الوقاية كالاستعداد لأزمات بفاثلة 
لأزمة للكشف عن أكجو القصور في توقعها، ىذا بالنسبة بدراسة أسباب ا، على البنك أف يقـو بعد انتهاء الأزمة
للؤزمات التي لم ترسل إشارات إنذار مبكر،  أك أف البنك لم يتمكن من استشعار تلك الإشارات كبالتالي بيكنو 
كمدل تأثر بظعة البنك ، التعلم من الأزمة، كيما  أف قياـ البنك  بالتعرؼ على مدل بقاحو في مواجهة الأزمة
الأزمة. بالإضافة إلى ذلك فإف البنك بيكنو من تقييم الأساليب التي استخدمها من قبل، أك التي  بنتائج
استخدمتها مؤسسات أخرل في أزمات بفاثلة. كبيكن الإشارة  أف مراحل إدارة الأزمات في البنوؾ ليست بينها 
راحل السابقة ضمن الشكل حدكد فاصلة بل قد تتداخل فيما بينها كتتشابك بدرجة كيبتَة، كسوؼ نوضح ابؼ
 التالي:
 ديناميكية الأزمة ):9-2الشكل رقم (
 
، بؾلة العلـو الاقتصادية كالإدارية، كيلية الادارة استراتيجية إدارة الأزمات: تأطير مفاىيمي على وفق المنظور الاسلبميإيثار عبد ابؽادم،  المصدر:
 .35، ص 1102، 46العدد 71كالاقتصاد، جامعة بغداد، العراؽ، ايملد 
 
كبفا سبق نستخلص أف إدارة الازمة في البنك بزتلف باختلبؼ مرحلة الأزمة، فإذا بسكن البنك من  
استشعار الاشارات فإف ذلك سوؼ يوفر على البنك تكاليف باىضة، كيعتبر التخطيط ابعيد بؽا من خلبؿ 
التي قد بسكن البنك من منعها اك حتى من   ابؼعلومات التي بيكن للبنك توفتَىا من بـتلف ابؼستويات الادارية
التقليل من آثارىا كرغم ذلك ىناؾ العديد من الأزمات تكوف مفاجئة أك أف البنك أبنل اشارات الانذار فهنا 
على البنك مواجهة  الأزمة كابػركج منها بأقل ابػسائر، كيما أف نهاية الازمة بسثل بذربة للبنك يتعلم الدركس منها 
 رر ذلك مستقبلب.حتى لا يتك





بعد أف تطرقنا إلى ابؼفاىيم النظرية ابؼتعلقة نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية كإدارة الأزمات في  
 البنوؾ، توصلنا إلى ما يلي:
ت لذلك تعدد، يعتبر التسويق ابؼصرفي نشاطا يسعى إلى اشباع حاجات كرغبات الزبائن ابغاليتُ كابؼرتقبتُ -
نظاـ معلومات تسويقي  كيعتبر ك  مداخل دراستو  من خلبؿ التًكييز على ابؼزيج التسويقي كالتسويق الالكتًكلٍ
ىذا الاختَ الركييزة الاساسية للتسويق ابؼصرفي كمن أىم ابؼداخل لدراستو، إذ يعتبر نظاـ ابؼعلومات التسويقي 
 . ضركرم للبنك خاصة في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية
يركيز نظاـ ابؼعلومات التسويقي على بصع البيانات من البيئة الداخلية كابػارجية للبنك  من خلبؿ الأنظمة  -
الفرعية ابؼكونة لو كابؼتمثلة في نظاـ السجلبت الداخلية كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ الاستخبارات التسويقي، 
 منها لابزاذ قرارات بـتلفة في البنك. ثم يتم تبويبها كمعابعتها لتصبح معلومات بيكن الاستفادة
أما ، يعتبر مؤشر الربحية كابغصة السوقية من أىم ابؼؤشرات الكمية للحكم على القدرة التنافسية للبنك -
 جودة ابػدمات كالتكنولوجيا  التكنولوجيا ابؼستخدمة فتعتبر مؤشرات نوعية للحكم على القدرة التنافسية للبنك.
قد تكوف أزمات ركتينية كبسيطة كقد تكوف أزمات معقدة كيصعب ، بؽا البنوؾ  إف الأزمات التي تتعرض -
السيطرة عليها، كبسر الأزمة في البنك اك إدارتها بثلبثة مراحل قد تتداخل مع بعضها البعض كتتمثل بدرحلة ما قبل 
 الأزمة كمرحلة الأزمة كمرحلة ما بعد الأزمة.
كذلك من خلبؿ  الأنظمة ك  بددل مسابنتو في برقيق أىداؼ البنكتتعلق فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي  -
الفرعية ابؼكونة لو كابؼتمثلة في نظاـ الاستخبارات التسويق كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كنظاـ البحوث 
 التسويقي  كالتي تساىم في توفتَ ابؼعلومات الضركرية لتحقيق أىداؼ البنك.
لتسويقي يتعلق بتوفتَ ابؼعلومات الصحيحة التي بوتاجها البنك في الوقت إف فعالية نظاـ ابؼعلومات ا -
ابؼناسب لابزاذ قراراتو كبرقيق أىداؼ البنك كالتي من أبنها زيادة القدرة التنافسية للبنك، أك استخدامها في إدارة 
 الأزمات التي يتعرض بؽا بدختلف مراحلها.
سوؼ نقـو بتحليل العلبقة بتُ بـتلف ابؼتغتَات السابقة من من خلبؿ الطرح النظرم بؼتغتَات الدراسة،   
خلبؿ دراسة العلبقة بتُ كيل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية للبنك كأيضا بتُ نظاـ ابؼعلومات 
التسويقي كإدارة الأزمات في البنك، كبسهيدا لذلك سوؼ نقـو في البداية بعرض أىم الدراسات التي تطرقت 











العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي 









لذلك سوؼ يتم بزصيص  تلف ابؼفاىيم النظرية بؼتغتَات الدراسة،من خلبؿ الفصل السابق تطرقنا إلى بـ 
ىذا الفصل إلى دراسة العلبقة النظرية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية للبنك من خلبؿ تقسيم كيل 
اـ كنظ ةالداخليكالتقارير  أبعاد تشمل نظاـ السجلبت ةمن نظاـ ابؼعلومات التسويقي في البنك إلى ثلبث
ابؼتمثلة في جودة ابػدمة كتقسم القدرة التنافسية إلى الأبعاد  ،يةبحوث التسويقالالاستخبارات التسويقي كنظاـ 
ىذا من جهة كمن جهة ثانية سيتم أيضا ، بالإضافة إلى الربحية كابغصة السوقية، التكنولوجياتوظيف ك  ابؼصرفية
أبعاد لإدارة  ةالأزمات في البنك كسوؼ يعتمد على ثلبث كإدارة دراسة العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي
كنظرا لأبنية الدراسات  الأزمات كابؼتمثلة في مرحلة ما قبل الأزمة كمرحلة الأزمة كأختَا مرحلة ما بعد الأزمة،
 حدأمتغتَات الدراسة أك  أحدالسابقة للموضوع سوؼ يتم التطرؽ في البداية  إلى أىم الدراسات التي تطرقت إلى 



















  الدراسات السابقةمتغيرات الدراسة في ظل بعض  المبحث الأول:
 في موضوع دراستنا كذلك من خلبؿ بعض الدراسات السابقة  إلىىذا ابؼبحث  ؿسوؼ نتطرؽ من خلب 
العلبقة بتُ  تناكلتالدراسات التي  إلى بالإضافةر بذارة ابػدمات ابؼصرفية آثار برري الدراسات التي تطرقت إلى 
نظاـ ابؼعلومات  تطرقت إلى  العلبقة بتُ الدراسات التي  كأيضانظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية 
 الأزمات. كإدارةالتسويقي 
 المصرفية الدراسات التي تطرقت لآثار تحرير تجارة الخدمات المطلب الأول:
ىناؾ العديد من الدراسات التي تطرقت إلى آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼالية كابؼصرفية سواء على الأنظمة  
 العربية أك القطاع ابؼصرفي ابعزائرم، لذلك سوؼ نذكير بعض تلك الدراسات كذلك على النحو التالي:
 تقيـيم الأداء -الجزائـري فـي ظـل العولمـة  أولا: دراسـة عبـد الـرزاق عبـد السـلبم بعنـوان: القطـاع المصـرفي
  1-متطلبات الإصلبحو 
ىدفت الدراسة  إلى بؿاكلة بؼعرفة أثر التطورات ابؼالية كالنقدية التي عرفها العالم  منذ نهاية القرف العشرين  
بالإضافة إلى على النظاـ ابعزائرم كبؿاكلة لتقييم الوضعية ابؼالية للمصارؼ ابعزائرية كمدل إمكانية برسينها، 
التعرؼ على مدل قدرة ابؼصارؼ ابعزائرية على مواجهة الآثار السلبية النابذة عن التحرير كتوصلت إلى بؾموعة من 
 النتائج أبنها:
بأف ابؼصارؼ ابعزائرية ذات أصوؿ صغتَة بفا بهعلها غتَ قادرة على استيعاب مؤسسات مالية جديدة  -
، بفا يقلل من درجة 9002من إبصالي أصوؿ في نهاية  98من كعلى استحواذ البنوؾ ابعزائرية أكيثر 
 ابؼنافسة.
تعتبر ابؼصارؼ ابعزائرية غتَ قادرة على ابؼنافسة العابؼية كبرديات العوبؼة نظرا لصغر حجم رؤكس أموابؽا،   -
بالإضافة إلى ضعف التحكم في استخداـ التكنولوجيا ابغديثة، كعدـ التزامها الكامل بدبادئ الإفصاح 
 كالشفافية.
 لذلك أكصت الدراسة بدجموعة من التوصيات أبنها:  
بضركرة تبتٍ استًاتيجية مصرفية شاملة تعمل قدر الإمكاف على تعظيم ابؼكاسب من انفتاح الأسواؽ  -
 . ابؼالية
                                                 
1
،  بزصص النقود (غتَ منشورة)دكيتوراه-تقييم الأداء ومتطلبات الإصلبح -القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمة، عبد الرزاؽ سلبـ - 
 .2102 ،، ابعزائر30جامعة ابعزائر ،علـو التسيتَ كابؼالية،
 




 للحد من حدكث الأزمات كالصدمات ابؼالية. IIIكIIالالتزاـ بدقررات بازؿ  -
 . تطوير ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائريةمواصلة الإصلبحات التي تهدؼ إلى  -
كقد استفدنا من خلبؿ ىذه الدراسة أف البنوؾ ابعزائرية تتميز بنقاط ضعف كيثتَة بفا بهعلها غتَ قادرة على 
ابؼنافسة  ككيذلك التعرؼ على مدل قدرة البنوؾ ابعزائرية على مواجهة الآثار السلبية للتحرير، كيما بينت الدراسة 
بعزائرية أف تولي أبنية إلى زيادة قدرتها التنافسية كىو ابؼتغتَ الذم اعتمدنا عليو في دراستنا من أجل أنو على البنوؾ ا
  . مواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على البنوؾ العمومية ابعزائرية
قطـاع المصـرفي الآثـار المحتملـة لتحريـر تجـارة الخـدمات الماليـة علـى الثانيا: دراسة يايسي الياس بعنـوان: 
 1)STAGلبتفاقية العامة للتجارة في الخدمات(لالجزائري وفقا 
 للبتفاقية طبقا ابؼصرفية ابػدمات في الدكلية التجارة بررير على ابؼتًتبة الآثار برليل ىدفت الدراسة إلى  
 ابعزائر لىكع عامة، بصفة النامية الدكؿ اقتصاديات على الآثار ىذه كانعكاسات) STAG( للخدمات العامة
 جولة مفاكضات عنها أسفرت كالتي للخدمات العامة الاتفاقية كيانت إذا ما تبحث ككيذلك .خاصة بصفة
 كنشاط أداء على خاصة كبصفة النامية، الدكؿ اقتصاديات على سلبية أك إبهابية اآثار  بردث سوؼ الأكركغوام
 في للبتفاقية الانضماـ ابعزائر بينها منك  النامية ؿالدك  لتلك ابؼفيد من يكوف بحيث فيها، كابؼصرفي ابؼالي القطاع
 بؽا بؼا ابؼصرفية ابػدمات على ابؼوضوع كتم التًكييز في دراسة  .الثانية ابغالة في بؽا بدائل نع البحث أك الأكلى ابغالة
 ةالتنمي كبرامج أىداؼ كعلى الدكؿ بؼختلف الوطنية الاقتصاديات على خطتَة كانعكاسات كيبتَة أبنية من
 الدعم كتوفتَ ابؼصرفي القطاع تقوية على عملبال ا، كأكصت الدراسةفيه ابؼباشر الأجنبي كالاستثمار الاقتصادية
 يتحقق كحتُ ابؼتقدمة، ابؼواقع إلى ابؼتأخر موقعو من ابعزائرم بؼصرفيا القطاع لنقل اللبـز كالتحديث كالإصلبح
 بتحرير قامت ابؼتقدمة فالدكؿ، )STAG( اتفاقية في صرفيابؼ القطاع بتحرير معينة تقدلَ التزامات بيكن ذلك
 .كالتأخر الضعف موقع من كليس كالتمكتُ، القوة موقع من كابؼصرفية ابؼالية قطاعاتها
من خلبؿ الدراسة السابقة استفدنا أف النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم سوؼ يتأثر سلبا من خلبؿ بررير بذارة        
ظل الانضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة كعلى ابعزائر أف تكوف مستعدة من خلبؿ  ابػدمات ابؼصرفية خاصة في
كىو ما توافق مع دراستنا ابغالية كالذم ، زيادة تنافسية القطاع ابؼصرفي خاصة في ظل نقاط الضعف التي تتميز بها
 تطرقنا إليو كأكيدناه سابقا.
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ارة الخـدمات علـى التجـارة الخارجيـة فـي الـدول العربيـة آثـار تحريـر تجـ:ثالثـا: دراسـة وصـاف عتيقـة بعنـوان 
 1 9220-9996مع الإشارة إلى حالة الجزائر
 ىدفت ىذه الدراسة إلى : 
بذارة  لتحرير العاـ الإطار باعتبارىا ابػدمات في للتجارة العامة الاتفاقية كمبادئ بنود أىم لتوضيح بؿاكلة -
 .الدكلي ابؼستول على البلداف من عدد أكيبر يضم كالذم ابػدمات
 عرض خلبؿ من ابعزائر ذلك في بدا العربية الاقتصاديات في ابػدمات قطاع مسابنة مدل إبراز بؿاكلة -
 .الإبصالي المحلي الناتج إلى ابػدمات لتطور مسابنة
 . برليل آثار بررير بذارة ابػدمات في الدكؿ العربية بصفة عامة كابعزائر بصفة خاصة -
موعة من النتائج أبنها أف بعض الدكؿ العربية تتميز بديزة نسبية ضعيفة في قطاع كخلصت الدراسة إلى بؾ
الأردف كتونس كابؼغرب كلبناف كسوريا كالبحرين، كىذا القطاع يتعرض لتقلبات ك  ابػدمات  السياحية كىي مصر
لك كاضحا عندما حادة لأنو يتوقف على معدؿ الطلب العابؼي الذم يتأثر بالظركؼ الاقتصادية الدكلية كبدا ذ
متأثرا بالأزمة ابؼالية العابؼية بفا خفض من الفائض المحقق في ميزاف ابػدمات  9002تراجع عائد ىذا القطاع سنة 
بؽذه الدكؿ، بينما تتمتع بؾموعة ثانية من الدكؿ بديزة نسبية ضعيفة في قطاع الاتصالات كىي البحرين كسوريا 
لا بىدـ مصاح ىذه الدكؿ لأف الشركيات ابؼتعددة ابعنسيات ىي ابؼسيطرة  كالكويت كابؼغرب كاليمن، لكن التحرير
 عليو نظرا لإمكانياتها كقدراتها التكنولوجية ابؼتطورة.
كبالنسبة للجزائر فإف القطاعات ابػدمية تتميز بالأداء الضعيف بفا بهعلها غتَ قادرة على مزابضة شركيات  
رم رىتُ قطاع المحركقات فوضعية ميزاف ابؼدفوعات مرتبط برصيد ابؼيزاف يبقى الاقتصاد ابعزائ، ابػدمات العابؼية
 التجارم الذم يتغتَ كفقا للتغتَات في أسعار النفط صعودا كىبوطا.
كمن أىم التوصيات التي أكصت بها الدراسة أنو على الدكؿ العربية أف تضع في اعتبارىا القدرة التنافسية  
العلبقات التجارية بعد التحرير كأف تهتم بتطوير صناعة ابػدمات بها، كأف بؽا في بؾاؿ ابػدمات كبردد سجل 
 . تأخذ في اعتبارىا ابؽياكيل السوقية ابؼختلفة للمنافسة
كقد استفدنا من ىذه الدراسة بأف  قطاع ابػدمات في ابعزائر كمن بينو القطاع ابؼصرفي يتميز بنقاط ضعف        
ثر سلبا على قطاع ابػدمات في ابعزائر بفا أدل إلى عدـ قدرة شركيات ابػدمات كيثتَة  كأف بررير بذارة ابػدمات أ
الوطنية كعلى رأسها البنوؾ العمومية ابعزائرية  على مزابضة  على  شركيات ابػدمات الأجنبية كبالتالي نستنتج أف 
كبالتالي على البنوؾ ، بعزائريةمن آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية ىو اضعاؼ القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ا
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العمومية ابعزائرية أف تولي أبنية لذلك من خلبؿ السعي إلى زيادة قدرتها التنافسية كقد اعتبر كيمتغتَ تابع اعتمدنا 
 . عليو في دراستنا
رابعــا: دراســة تــوبين علــي  بعنــوان: تحريــر تجــارة الخــدمات الماليــة والمصــرفية وانعكاســاتها علــى الأنظمــة 
 1-حالة الجزائر –فية العربية المصر 
بالإضافة إلى برليل كاقع ، تهدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز أبنية كدكر بذارة ابػدمات في الاقتصاد العابؼي 
مع التعرؼ إلى أىم الإجراءات التي كضعتها ، القطاع ابؼصرفي العر  في ظل بررير ابػدمات ابؼالية كابؼصرفية
كدراسة أىم انعكاسات كآثار بررير ابػدمات ابؼصرفية على الأنظمة ، ا ابؼصرفيابؼصارؼ العربية لتحرير قطاعه
ابؼصرفية العربية بصفة عامة كالقطاع ابؼصرفي ابعزائرم بصفة خاصة، كقد أكصت الدراسة بعدة  توصيات ككياف من 
ا يفرض عليها العديد من كىذا م، أبنها أف تسعى ابعزائر كيغتَىا من الدكؿ للبنضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة
كبالتالي إمكانية أف يتأثر قطاعها ، الالتزامات كنتيجة للضعف الكبتَ في القدرة التنافسية  للمصارؼ ابعزائرية
ابؼصرفي سلبا من الانضماـ لذلك فينصح بعدـ  إدراجها للخدمات في جداكؿ الالتزامات إلى حتُ دعم 
ابؼتضمنة تقدلَ العوف للدكؿ  STAGنضماـ الاستفادة من مواد اتفاقية كيما يتعتُ عليها  في حالة الا،  تنافسيتها
 . النامية كمراعاة ظركفها الاقتصادية كالتنموية
تعتبر الدراسة تأكييدا على ما تم توضيحو سابقا اذ اعتبرت أف ىناؾ تأثتَا سلبيا للتحرير  على القطاع          
كبالتالي استفادتنا من الدراسة من  أف زيادة القدرة التنافسية ، تنافسيةابؼصرفي ابعزائرم  كأنو يتميز بضعف قدرتو ال
 للقطاع ابؼصرفي يعتبر ضركريا في ظل سعي ابعزائر إلى الانضماـ إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة.
من خلبؿ الدراسات السابقة التي تطرقت لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية اتفقت كيلها أف للتحرير آثارا 
ة على النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم كحاكلت إعطاء استًاتيجيات للتقليل منها كالتي اعتبرت برليلب نظريا انطلبقا سلبي
من معطيات كحقائق متحصل عليها من خلبؿ برليل البيئة ابعزائرية عموما كابؼصرفية خصوصا كلم تقدـ أم منها 
ظاـ ابؼصرفي ابعزائرم بصفة عامة بينما كيانت دراستنا كيما أف الدراسات السابقة  أغلبها تطرؽ للن،  دراسة تطبيقية
فقط على البنوؾ العمومية ابعزائرية ككيانت من خلبؿ اختيار إحدل الاستًاتيجيات ابؼستخدمة في مواجهة الآثار 
  السلبية لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية كتم اختيار ابؼدخل التسويقي من خلبؿ الاستفادة من ابؼعلومات التسويقية
 كيأحد بـرجات نظاـ ابؼعلومات التسويقي.
 لمطلب الثاني: الدراسات التي تطرقت لنظام المعلومات التسويقي والقدرة التنافسيةا
ابؼعلومات  من خلبؿ ىذا ابؼطلب سوؼ يتم تناكؿ بعض أىم الدراسات التي تناكلت العلبقة بتُ نظاـ  
 . أبعادىا التسويقي أك أحد أبعاده مع القدرة التنافسية أك أحد
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أولا: دراسة رأفت عـواد موسـى التميمـي بعنـوان: التوجـو الريـادي ونظـام المعلومـات التسـويقي ودورىمـا فـي 
 1تحقيق التمايز بأداء الأعمال: دراسة تحليلية في مصرفي الرشيد والرافدين
لعراقية سعى البحث إلى بناء كاختبار بموذج مفاىيمي كعملي بواكيي مدل إمكانية برقيق ابؼصارؼ ا 
باعتمادىا بؼتغتَم التوجو الريادم كنظاـ ابؼعلومات التسويقي، كبسثل بؾتمع البحث في ، للتمايز في أداء الأعماؿ
مستجوبا من الذين يشغلوف درجة (مدير، معاكف مدير،  46مصرفي الرشيد كالرافدين، كباختيار عينة مكونة من 
ئيسية في بصع البيانات، كبذسدت أبرز الاستنتاجات التي مديرم الأقساـ)، كقد استخدمت الاستبانة كيأداة ر 
بسخض عنها البحث بأف بلوغ ابؼصرفتُ ميداف البحث للتمايز في الأداء يتأثر بدرجة قوية في رسم التوجو الريادم 
كبناء كتطوير نظاـ ابؼعلومات التسويقي، كغياب الاستًاتيجية الواضحة لتحديد مسارات تطوير كابتكار ابػدمات 
كضعف إجراء التغتَات ابعوىرية لإدخاؿ كاستخداـ التكنولوجيا في إنتاج كتقدلَ ابػدمات، أما أىم ، ابعديدة
التوصيات فكانت ضركرة أف تتبتٌ إدارتا ابؼصرفتُ الرؤية التي تشجع على بلوغ التمايز في الأداء باعتماد 
ضلب عن كضع الآليات التي تنصب على استًاتيجيات ربظية كبرامج بؿددة زمنيا لابتكار خدمات جديدة، ف
 التحستُ ابؼستمر للخدمات ابؼقدمة مقارنة بابؼنافستُ.
نلبحظ من خلبؿ ىذه الدراسة أف ىناؾ علبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كبرقيق التمايز بأداء        
ا ربطت بتُ متغتَين أساستُ في الأعماؿ كالذم  يعتبر مدخلب للقدرة التنافسية كبالتالي استفدنا من الدراسة  أنه
دراستنا رغم أنها لم تتطرؽ للقدرة التنافسية بشكل صريح غتَ أنو ضمنيا يتضح ذلك من خلبؿ برليل النتائج 
ابؼتوصل إليها كالدراسة تعتبر مفيدة لنا في بحثنا من خلبؿ الاعتماد عليها في بناء بموذج الدراسة كإمكانية الربط 
تسويقي كالقدرة التنافسية كرغم أف الدراسة توافقت مع دراستنا في أنها تم  إجراؤىا في البنوؾ بتُ نظاـ ابؼعلومات ال
إلا أنها اختلفت في الدكلة حيث خصصت دراستنا للبنوؾ العمومية في ابعزائر بينما كيانت الدراسة مركيزة على 
 بنكتُ فقط في العراؽ.
:دور الاســتخبارات التســويقية فــي تطــوير خــدمات ثانيــا: دراســة إبــراىيم أحمــد محمــد ابــو رحمــة بعنــوان 
 2. القطاع المصرفي
ىدفت ىذه الدراسة للتعرؼ على دكر الاستخبارات التسويقية في تطوير خدمات القطاع ابؼصرفي  
الفلسطيتٍ حيث تم استخداـ  ستة مصادر للبستخبارات التسويقية (موظفي ابؼصرؼ، مراكيز التوظيف، القوانتُ 
لومات السوؽ، ابؼنافسوف، الزبائن)كقد تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات كالتشريعات، مع
البحث، كتم بذميع البيانات من خلبؿ ثلبثة استبيانات تم تصميمها لتحليل كجهة نظر كيل من الزبائن كموظفي 
                                                 
لتوجو الريادي ونظام المعلومات التسويقي ودورىما في تحقيق التمايز بأداء الأعمال :دراسة تحليلية في ا، رأفت عواد موسى التميمي - 1
 .85-93، ص6102، 20،العدد81كالاقتصادية ،ايملد الإدارية ، بؾلة القادسية للعلـومصرفي الرشيد والرافدين
صص فلسفة إدارة ، دكيتوراه(غتَ منشورة،)، بزدور الاستخبارات التسويقية في تطوير خدمات القطاع المصرفي، إبراىيم ابضد بؿمد أبو ربضة - 2
 .5102، مصر،دارة الأعماؿ، كيلية التجارة ،جامعة قناة السويسالأعماؿ،  قسم ا




كاستخداـ ، صارؼ بؿليةالإدارة العليا للمصارؼ ابؼبحوثة، حيث تشكل بؾتمع البحث من أربعة مك  ابؼصارؼ
أسلوب العينة العشوائية ابؼنتظمة مع فئة ك  الباحث أسلوب العينة الطبقية العشوائية مع فئة موظفي ابؼصارؼ
 الزبائن.
كتوصل الباحث إلى كجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الاستخبارات التسويقية كتطوير ابػدمات لدل  
كيما توصل الباحث إلى عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات الزبائن كابؼوظفتُ كالإدارة العليا،  
 تقديرات عينة البحث حوؿ ىذه ايمالات تعزل إلى معبأ الاستبياف.
كقد أكصى الباحث ببعض التوصيات التي كياف من شأنها تعزيز كرفع مستول جودة ابػدمات ابؼصرفية  
 ى ابؼصارؼ كالعملبء معا، كمن أبنها:ابؼقدمة من ابؼصارؼ المحلية، ليعود بالنفع عل
 . تعزيز دكر ابؼوظف في استقطاب ابؼعلومات التسويقية -
 ضركرة منح الفرصة للعميل للئدلاء ب رائو كانتقاداتو لسياسة ابؼصرؼ.  -
ضركرة الاىتماـ بابؼعلومات التسويقية ابؼتوفرة، لتقليل أكقات رد الفعل حوؿ التغتَات ابؼفاجأة لبعض  -
 التشريعات.
استفدنا من خلبؿ الدراسة أنها قامت بدراسة أحد أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل كىو نظاـ الاستخبارات         
التسويقي، كتطوير ابػدمات ابؼصرفية كالذم يسعى البنك من خلبلو إلى برستُ جودة خدماتو كالذم بيثل أحد 
كيما أف دراستنا فقد ،   البنوؾ رغم اختلبؼ الدكلةكتشتًؾ مع دراستنا أنها كيلب منها كياف  في، أبعاد القدرة التنافسية
 الت ابعادا عديدة  ككيانت اكيثر اولية في اختيار العينة. 
  :وانــــــــــــــــــبعن      unabayajiV dna ahdumAثالثا: دراسة 
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 1بائن عن جودة الخدمات في قطاع البنوك التجارية الخاصة في بنجلبداشرضا الز 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ على رضا الزبائن ابذاه ابػدمات ابؼصرفية من خلبؿ الاعتماد على  
الأبعاد ابػمسة التالية : اللقاءات مع زبائن ككقت انتظار الزبائن للحصوؿ على ابػدمة كدكر الوسطاء كجودة 
 دمات ابؼقدمة كشكاكل الزبائن ابذاه البنوؾ، كتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أبنها:ابػ
أف جذب الزبائن كابغفاظ عليهم كدعم علبقات الزبائن بسثل العوامل ابعوىرية التي برقق رضا ككلاء  -
 كبدكرىم الزبائن يكونوف أساس الوضع التنافسي ابؼستداـ للبنك.، الزبائن
ضركرة قياس أداء ابػدمات بصفة مستمرة لتحقيق ابؼيزة التنافسية كذلك من خلبؿ تؤكيد الدراسة على   -
 تقدلَ ابػدمات ابؼتميزة للزبائن.
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كبدكره رضا الزبائن لا يعتٍ فقط ، أف جودة ابؼنتجات كجودة خدمات الزبائن بردد درجة رضاىم  -
 رضاىم كلكنو يعتٍ ابغفاظ عليهم.
إصلبح ابػدمات كالتعرؼ على تأثتَ فشل ك  ؿ استًاتيجياتعلى البنوؾ حل شكاكم الزبائن من خلب -
 ابػدمات كالتغذية العكسية من الزبائن لتحقيق بقاء كبقاح كازدىار البنك.
نلبحظ من خلبؿ الدراسة أنها ركيزت على الاستخبارات التسويقية كيتضح ذلك من متابعة شكاكل الزبائن 
لذلك قد استفدنا من العلبقة ابؼوجودة بتُ ابؼتغتَين في ، بػدماتكإجراء لقاءات معهم كغتَىا كقد ربطتها بجودة ا
دراستنا كفي بناء بموذج الدراسة لاحقا كتشتًؾ مع دراستنا أف الدراستتُ كيانتا في البنوؾ كبزتلف في الدكلة حيث  
 كيانت الدراسة في بنجلبداش بينما كيانت دراستنا في ابعزائر. 
 بعنــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان: lebasI-anA dna raliP دراسة   رابعا:
 wen ni devlovni sremotsuc morf noitamrofni gnisu fo secneuqesnoc dna stnedecetnA 
         tnempoleved ecivres
   1 تأثير المعلومات المقدمة من  الزبائن في عملية تطوير الخدمات الجديدة          
برليل أسس كنتائج استخداـ ابؼعلومات ابؼقدمة من الزبائن ابؼشاركيتُ في تطوير  كىدفت الدراسة إلى 
 كتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أبنها:، ابػدمات ابعديدة
أف الاستخداـ ابعوىرم للمعلومات ايممعة من ابؼبحوثتُ ابؼشاركيتُ في عملية تطوير ابػدمات ابعديدة  -
مزايا ابػدمات كحداثة ابػدمات كبالتالي تؤدم إلى ابؼستول ابؼرتفع بيكن أف تؤدم إلى ابؼستول ابؼرتفع من 
 من الأداء السوقي.
تبتُ من نتائج الدراسة ابؼستول ابؼرتفع من تسجيل كمشاركية ابؼعلومات ايممعة من الزبائن ابؼشاركيتُ في   -
 ابػدمات ابعديدة.تطوير ابػدمات ابعديدة يؤدم إلى الاستخداـ ابؼرتفع للمعلومات أثناء عملية تطوير 
استفدنا من خلبؿ ىذه الدراسة بأف ابؼعلومات ابؼقدمة من الزبائن كالتي تعتبر أساسية سواء في البحوث 
التسويقية أك الاستخبارات التسويقية  بيكن الاستفادة منها في تطوير ابػدمات ابعديدة كالتي تعتبر من الاساسيات 
لدراسة العلبقة بتُ ابؼتغتَين السابقتُ اللذين تم استخدامهما كيأبعاد في برستُ جودة ابػدمة  كبالتالي أكضحت ا
    . في دراستنا لاحقا
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 1خامسا: دراسة خالد قشي بعنوان أثر نظام المعلومات التسويقية على الميزة التنافسية
، تسويقال بحوث البيانات، قواعد ( التسويقية ابؼعلومات نظاـ أثر على التعرؼ إلى الدراسة ىذه تهدؼ  
 الغذائية الصناعات بؼؤسسات التنافسية ابؼيزة على )القرار ابزاذ في ابؼساعدة نظاـ الاستخبارات التسويقية،
 أجل من استبياف تطويرل ابؼعلومات نظم كأدبيات السابقة الدراسات كبرليل دراسة على بناء تم كقد . بابعزائر
 ابؼؤسسات في التسويق كمدراء ابؼؤسسات مسؤكلي على بانةاست 08 توزيع تم حيث، للبحث الأكلية البيانات بصع
 .الابكدار برليل باستخداـ البحث فرضيات اختبار تم قد.  ك مؤسسة 04 بسثل كالتي الدراسة بؿل
 ابؼيزة مؤشرات على التسويقية ابؼعلومات نظاـ بؼكونات كمهما إبهابيا أثرا ىناؾ إلى أف البحث كتوصل 
 ابؼتمثلتُ الأخرين ابؼؤشرين أف حتُ في، الزبائن إرضاء، التجارية السمعة، السوقية ابغصة : كىي الثلبثة التنافسية
 لدل التسويقية ابؼعلومات نظاـ مكونات قبل من إبها  تأثتَ يوجد لا التكنولوجيا كتوظيف التميز برقيق في
 . الدراسة بؿل مؤسسات
 في التسويقية ابؼعلومات نظاـ دكر تعزيز إلى ادفةابؽ التوصيات من بؾموعة كضع تم البحث نتائج على بناء  
 متكامل نظاـ تصميم بضركرة الدراسة أكصت حيث .بابعزائر الغذائية الصناعات بؼؤسسات التنافسية ابؼيزة برقيق
 برقيق أجل من كاللبزمة الكافية ابؼعلومات توفتَ مهمتو التسويقية للمعلومات للمؤسسة التنظيمي ابؽيكل ضمن
 .التنافسية ابؼيزة
اعتمدت الدراسة على نفس  ابؼتغتَ ابؼستقل كىو نظاـ ابؼعلومات التسويقي الذم يعتبر ابؼتغتَ ابؼستقل في 
كيما استفدنا أيضا من أبعاد ابؼيزة التنافسية التي ساعدتنا في برديد مؤشرات القدرة التنافسية ابؼتمثلة في  ،  دراستنا
لتالي سابنت الدراسة في بناء بموذج الدراسة كإمكانية إبهاد العلبقة بتُ ابغصة السوقية كتوظيف التكنولوجيا كبا
 بـتلف ابؼتغتَات رغم اختلبؼ البيئة التي أجريت فيها الدراستاف.
كمن خلبؿ عرضنا بؼختلف الدراسات السابقة  حيث أنها بزتلف  عن دراستنا كالتي براكؿ الاستفادة من 
رير  بذارة ابػدمات ابؼصرفية  من خلبؿ اعتبار أف بررير بذارة ابػدمات ابؼعلومات التسويقية بؼواجهة آثار بر
ابؼصرفية سوؼ يؤثر على القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية، لذلك سوؼ بكاكؿ أف نوضح مدل مسابنة 
م الطالبة أنو لا نظاـ ابؼعلومات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية خاصة كحسب عل
توجد دراسة تم إجراؤىا في مديريات التسويق التابعة للبنوؾ العمومية ابعزائرية كىي ابعهة ابؼتكفلة بإجراء الدراسات 
،  كالبحوث كمتابعة الزبائن، بالإضافة أنو تم اختيار عينة من موظفتُ في ابؼديرية العامة لبعض البنوؾ بؿل الدراسة
 ديرم الوكيالات لنفس البنوؾ العمومية ابعزائرية.كيما تم إضافة عينة من م
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  المطلب الثالث: الدراسات التي تطرقت لنظام المعلومات التسويقي وإدارة الأزمات
ابؼعلومات  من خلبؿ ىذا ابؼطلب سوؼ يتم تناكؿ بعض أىم الدراسات التي تناكلت العلبقة بتُ نظاـ 
 . أحد أبعادىا التسويقي أك أحد أبعاده مع إدارة الأزمات أك
أولا: دراسة شاكر جار الله الخشابي ومحيي الدين القطـب بعنـوان: فاعليـة نظـم المعلومـات الإداريـة وأثرىـا 
 1في إدارة الأزمات :دراسة ميدانية في الشركات الصناعية الأردنية.
 الصناعية كياتالشر  إدارة في الإدارية ابؼعلومات نظم فاعلية مدل إلى التعّرؼ على الدراسة ىذه ىدفت 
 كبعمع صناعية، شركية ) 61 ( من مكونة عينة الباحثاف اختار كلإجراء الدراسة .تتعرض بؽا التي للؤزمات الأردنية
 ابؼديرين عدد بلغ الشركيات، كقد ىذه في ابؼديرين على الغرض بؽذا الاستبانة ابؼعدة توزيع تم فقد اللبزمة البيانات
كقد اعتمد في الدراسة على أبعاد فاعلية نظاـ ابؼعلومات الإدارية على رضا مديرا،  )631( عنها أجابوا الذين
ملبئمة النظاـ للمستويات الإدارية، الاستجابة للتغتَات ابؼستجدة، أمن ، ابؼستخدـ النهائي، حجم الاستخداـ
مرحلة اكيتشاؼ إشارات  أما أبعاد ابؼتغتَ التابع كابؼتمثل في إدارة الأزمات فتمثل في، ابؼعلومات كيمتغتَات مستقلة
توصلت  قدك  .الوقاية، مرحلة احتواء الأضرار، مرحلة استعادة النشاط، مرحلة التعلمك  مرحلة الاستعداد، الإنذار
 كيما .تواجهها التي للؤزمات الصناعية الشركيات إدارة في الإدارية ابؼعلومات نظم لفاعلية تأثتَ كجود إلى الدراسة
 التي للؤزمات الشركيات ىذه إدارة مراحل من مرحلة كيل في متفاكتا الإدارية وماتابؼعل نظم تأثتَ فاعلية كياف
 الأزمات إدارة مراحل بصيع على تأثتَه كياف الذم الاستخداـ ىي حجم تأثتَا أكيثر العناصر أفك  .بؽا تتعرض
 إدارة مراحل بصيع ىعل تأثتَه كياف الذم ابؼستجدة للتغتَات الإنذار، كالاستجابة إشارات اكيتشاؼ مرحلة باستثناء
 .التعلم مرحلة باستثناء الأزمات
بها  بسر أف بيكن التي الأزمات مع التعامل في الإدارة بؼساعدة التوصيات من بؾموعة الدراسة قدمت  
 كمنها:
قياـ الشركيات بالاستفادة من زيارات الزبائن بؽا كابغصوؿ على أكيبر قدر بفكن من ابؼعلومات عن رغباتهم  -
 كتوقعاتهم.
تكوين كحدة أك بعنة دائمة مهمتها متابعة بصيع الأحداث البيئية التي بسثل بـاطر كمؤشرات بغصوؿ   -
 أزمات.
قياـ الشركيات بتوفتَ بعض الآليات ابؼستخدمة من قبل بعض الشركيات الأخرل لكيفية تعاملها مع  -
 الأزمات التي تعرضت بؽا.
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على اعتبار أف ، ابؼعلومات الإدارم كإدارة الأزماتاستفدنا من الدراسة في تأكييدىا للعلبقة بتُ نظاـ 
نظاـ ابؼعلومات التسويقي يدخل ضمن مكونات نظاـ ابؼعلومات الإدارم، كيما أنو يتوافق مع دراستنا في 
ضف إلى ذلك سابنت الدراسة في مساعدتنا في ، قياس فعالية النظاـ في برديد الأىداؼ المحددة للنظاـ
ات كقد اختلفت في الدكلة حيث ركيزت دراستنا على ابعزائر كالقطاع  ابؼصرفي برديد أبعاد إدارة الأزم
 . كبالضبط البنوؾ العمومية ابعزائرية
ثانيا: دراسة محمد عبد الله العوامرة، محمد عواد الزيادات بعنوان: تقويم الآثـار الناتجـة عـن الأزمـة الماليـة 
  1على تسويق المصارف الإسلبمية
إبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة كالتخفيف من آثار الأزمة ابؼالية العابؼية على الاقتصاد الأردلٍ  ىدفت الدراسة إلى 
البنك العر  الإسلبمي الدكلي، بنك الأردف ، من كجهة نظر العاملتُ في ابؼصارؼ التالية: البنك الإسلبمي الأردلٍ
ويقية، ابؼعرفة التسويقية، ابؼعرفة بابؼصارؼ د  الإسلبمي، بالاعتماد على ابؼتغتَات التالية: نظم ابؼعلومات التس
ابؼنافسة، ابػدمات التسويقية، كقد تم توزيع استبياف أعد لغرض الدراسة  على العاملتُ في الإدارات التسويقية 
 كتوصلت نتائج الدراسة إلى :، كمدراء الفركع في البنوؾ
علومات التسويقية كقدرة ىذه ابؼصارؼ على كجود علبقة ما بتُ تبتٍ ابؼصارؼ الإسلبمية الأردنية لنظم ابؼ -
 الوقوؼ بوجو الأزمة ابؼالية.
 ابذاه ابؼصارؼ الإسلبمية الأردنية كياف إبهابيا بكو ابؼعرفة التسويقية. -
 إف ابؼتوسط العاـ لابذاىات عينة الدراسة بكو متغتَ ابؼعرفة بابؼنافستُ كياف إبهابيا.  -
ويقية التي تستخدمها ابؼصارؼ الإسلبمية في الأردف كدكرىا إف ابذاه عينة الدراسة حوؿ ابػدمات التس  -
 . في ابغد من قوة الأزمة ابؼالية كياف إبهابيا
استفدنا من الدراسة من خلبؿ ربطها للعلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمواجهة الأزمة ابؼالية العابؼية  
كيزت الدراسة ابغالية على البنوؾ الاسلبمية في كاختلفت أيضا في الدكلة لكن اشتًكيت في قطاع البنوؾ  حيث ر 
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 ni smetsyS noitamrofnI gnitekraM fo eloR ehTثالثا: دراسة حمدي جابر بركات وآخرون بعنوان 
 eht no deilppA ydutS A :sisirC laicnaniF lanoitanretnI eht fo stceffE eht gnicudeR
 evitcepsreP cimalsI morf aibarA iduaS  fo modgniK eht ni gnikroW sknaB
دور نظم المعلومات التسويقية في الحد من آثار الأزمة المالية الدولية: دراسة تطبيقية على البنوك العاملة 
 1في المملكة العربية السعودية من منظور إسلبمي.
لى قياس تأثتَ نظاـ ابؼعلومات التسويقي في ابؼصارؼ السعودية  كدكرىا في مواجهة آثار ىدفت الدراسة إ 
تم الاعتماد على ، حيث بسثل بؾتمع الدراسة في بصيع فركع ثلبث بنوؾ  عاملة  في السعودية، الأزمة ابؼالية العابؼية
لت ابؼتغتَات ابؼستقلة كابؼتمثلة في أبعاد استبانة على مديرم التسويق. بسث 57تم توزيع ، الاستبياف كيأداة للدراسة
الاختلبفات الأساسية بتُ البنوؾ ، ابؼتطلبات الإسلبمية للتسويق في البنوؾ الإسلبمية، نظاـ ابؼعلومات التسويقي
كابؼتغتَ التابع ابؼتمثل في قدرة البنوؾ العاملة في ابؼملكة العربية ، السعودية في عناصر نظم ابؼعلومات التسويقية
 ssps. كتم اختبار الفرضيات باستخداـ برنامج، مواجهة آثار الأزمة ابؼاليةك  لسعودية على الوقوؼا
كقد أثرت بصيع ابؼتغتَات ابؼستقلة على ابؼتغتَ التابع كقدمت بؾموعة من التوصيات لتعزيز دكر نظاـ  
 ابغد من آثارىا.ك  ابؼعلومات التسويقي كاستخداـ أدكات تسويقية فعالة بؼواجهة الأزمة ابؼالية
كقد توصلت الدراسة إلى بؾموعة من النتائج كالتي دعمت  فرضيات الدراسة من خلبؿ إبرازىا لأبنية   
 نظاـ ابؼعلومات التسويقي ككيذلك ضركرة تفعيل الإدارة ابؼالية في البنوؾ العاملة في السعودية بؼنع آثار الأزمة ابؼالية.
بينت أف ىناؾ علبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمواجهة  آثار الأزمة ابؼالية استفدنا من الدراسة في أنها        
ككيما أف الدراسة بزتلف في الدكلة حيث كيانت دراستنا في ابعزائر  كفي البنوؾ العمومية، بينماكيانت الدراسة 
 السابقة في ابؼملكة العربية السعودية كفي البنوؾ الاسلبمية. 
 السابقة التي تطرقنا إليها بيكن توضيح الآتي:من خلبؿ الدراسات     
الدراسات التي تطرقت لآثار بررير بذارة ابػدمات عامة كابؼصرفية خاصة حيث تعتبر مدعمة  لدراستنا  -
كعلى البنوؾ ابعزائرية أف ، حيث أكيدت أف ىناؾ تأثتَا سلبيا لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية على القطاع ابؼصرفي
كمن ىذا ابؼنطلق ركيزنا على ابؼدخل التسويقي من ، جهة ذلك عن طريق  العديد من الاستًاتيجياتتولي أبنية بؼوا
خلبؿ نظاـ ابؼعلومات التسويقي ىذا من جهة، كمن جهة أخرل كياف علينا أف بلتار بعض الآثار التي بيكن أف 
التنافسية باستخداـ نظاـ  تربطها علبقة بنظاـ ابؼعلومات التسويقي لذلك كقع اختيارنا على زيادة القدرة
ابؼعلومات التسويقي ككيذلك إدارة الأزمات، كقد جاء الاختيار من عدة منطلقات فمن جهة ىناؾ العديد من 
الآثار السلبية للتحرير كلا بيكننا ربطها بنظاـ ابؼعلومات التسويقي  كمن جهة أخرل عدـ  كجود تأصيل نظرم أك 
 ن الآثار السلبية الأخرل.تطبيقي  يربط العلبقة بتُ العديد م
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أما أغلبها  خاصة الدراسات التطبيقية كيانت ، توافقت الدراسة مع بعض الدراسات التي كيانت في ابعزائر -
 في دكؿ غتَ ابعزائر.
ركيزت الدراسات السابقة على متغتَات معينة سواء تابعة أك مستقلة أك أحد أبعادىا كلم تقدـ بموذجا  -
بحيث اعتمدت دراستنا على متغتَين تابعيتُ متمثلتُ في القدرة التنافسية كإدارة يتناكؿ متغتَات دراستنا،  
كبالتالي كياف للدراسات السابقة دكر كيبتَ في بناء ، الأزمات كربطها بابؼتغتَ ابؼستقل كىو نظاـ ابؼعلومات التسويقي
 . بموذج للدراسة
 في البنوك الأزمات المبحث الثاني: العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وإدارة
يتناكؿ ىذا ابؼبحث برليل العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمات من خلبؿ ابراز دكر نظاـ  
ابؼعلومات التسويقي في مرحلة ما قبل الأزمة سواء من خلبؿ اكيتشاؼ اشارات الانذار ابؼختلفة ككيذلك الاستعداد 
سبق بؽا، بالإضافة إلى دكر نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مرحلة الأزمة للؤزمات المحتملة من خلبؿ التخطيط ابؼ
سواء لأزمات مفاجئة كغتَ متوقعة أك أزمات كياف البنك قد استعد بؽا مسبقا لكن لم يستطع منعها، كأختَا برليل 
ستفادة من الأزمة العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما بعد الأزمة من خلبؿ تقييم كتقولَ الأزمة كالا
 . مستقبلب من خلبؿ كضع ضوابط عدـ التكرار
 المطلب الأول : دور نظام المعلومات التسويقي في مرحلة ما قبل الأزمة
إف الأزمات التي يتعرض بؽا البنك مهما كياف نوعها أك مصدرىا، فإنو من ابؼفركض أف ترسل إشارات  
ا قد تتحوؿ إلى أزمة تؤثر على البنك، كبيكن للبنك من  استشعار تم إبنابؽ تنبئ بدشكلة ما أك خطر ما، إذا ما
تلك الإشارات من مصادر بـتلفة للمعلومات كلعل من تلك ابؼعلومات بقد ابؼعلومات التسويقية التي بيكن للبنك 
لذلك سوؼ بكاكؿ ،  أف يأخذىا في الاعتبار عندما تنبئ بأم ابكراؼ أك مشكلة أك خطر قد يتعرض لو البنك
 إبراز دكر نظاـ ابؼعلومات التسويقي في التنبؤ ثم التخطيط لإدارة  الأزمات في البنوؾ.
 أولا :دور نظام المعلومات التسويقي للتنبؤ بالأزمات في البنوك 
كتعتمد  حدكثها، قبل الأزمات مع التعامل بؿاكلة في تتمثل الأزمات إدارة علم تواجو التي التحديات إف 
 يهدؼ إلى فالتخطيط للؤزمات، فعالة إدارة لأم الأساسية الركييزة بسثل كالتي التخطيط، مليةع على ابؼرحلة ىذه
حدكثها كتساىم بـرجات نظاـ  حاؿ في عليها للرد كالتحضتَ المحتملة، الأزمات حدكث منع في الفعالة ابؼسابنة
كسوؼ بكاكؿ التعرؼ على   . بنكابؼعلومات التسويقي بالتنبؤ بالكثتَ من الأزمات التي بيكن أف يتعرض بؽا ال
 1 كييفية برقيق ذلك من خلبؿ:
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:إف التنبؤ ىو ابػطوة الأكلى في الطريق الصحيح بؼواجهة الأزمات عن طريق  التنبؤ بالأزمات المحتملةI- 
الأزمات، كيشارؾ  لإدارة الرئيسية ابؼهاـ من البنك يواجهها أف المحتمل من التي الأزمات برديد التخطيط كيعتبر
في إدارة الأزمات بصيع ابؼستويات الإدارية بدا فيها إدارة التسويق  كالتي يقع على عاتقها القياـ بدراسة البيئة 
إضافة إلى سهولة التعرؼ على ، الداخلية كابػارجية  كالتي بسكن البنك من اكيتشاؼ بعض إشارات الإنذار ابؼبكر
التالي سهولة بذنبها، كحتى إف لم يتمكن من ذلك فإنو بعض الأزمات التي من ابؼمكن أف يتعرض بؽا البنك كب
لذلك تبرز أبنية نظاـ ابؼعلومات ، كبالتالي التخفيف من آثارىا السلبية، سيكوف ىناؾ استعداد أفضل بؼواجهتها
 التسويقي للتنبؤ بالأزمات المحتملة في البنك من خلبؿ:
درجات عالية من الشك في البدائل ابؼطركحة  يتًتب على تفاقم الأزمة ابؼفاجئ  تجنب المفاجأة : -I-1
كبالتالي فإف ابؼعلومات التسويقية سوؼ تساىم في  بذنب عنصر ، بحيث يشعر متخذ القرار بابغتَة البالغة
كذلك من خلبؿ ابؼتابعة ابؼستمرة كالدقيقة بؼصادر ،  ابؼفاجأة في الكثتَ من الأزمات التي يتعرض بؽا البنك
ية، كيلعب نظاـ الاستخبارات التسويقي كبحوث التسويق كالتقارير كالسجلبت الداخلية  التهديد خاصة ابػارج
دكرا كيبتَا في اكيتشاؼ إشارات الإنذار ابؼبكر كضماف توصيلها بؼتخذ القرار في الوقت ابؼناسب، فمن ، للبنك
لأزمة أك التقليل من عنصر خلبؿ برليل ابؼعلومات التسويقية بيكن للبنك من توفتَ الإمكانيات ابؼتاحة لتفادم ا
كعلى سبيل ابؼثاؿ بيكن للبنك أف يستعد عند دخوؿ منافس جديد للسوؽ ابؼصرفية ، ابؼفاجأة للؤزمات ابؼتوقعة
فمن خلبؿ ابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ الاستخبارات التسويقي بهعل البنك قادرا أف يتجنب أم تهديد أك خطر 
إلى أف ابؼسح باستخداـ   ) divaD& 9891,treboR ) نقد يكوف نتيجة لذلك. كقد أشار كيل م
الاستخبارات التسويقية اعتبرىا معلومات دفاعية (لتجنب ابؼفاج ت في السوؽ) من خلبؿ بصع ابؼعلومات 
البيئة الاجتماعية كمن خلبؿ دراستهما التي ، الزبائن ابغاليتُ كابؼرتقبتُ، البيئة الاقتصادية، التنافسية كالتكنولوجية
شركية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية توصلت الدراسة إلى أف ىناؾ علبقة ارتباط إبهابية بتُ بذنب  182لت ا
 1.ابؼفاج ت في السوؽ كبتُ نظاـ الاستخبارات التسويقي
كتقييمها ككضع أكلويات بؽا حسب أبنيتها كمدل تهديدىا  اكتشاف التهديدات والمخاطر المحتملة: I-2- 
 ابؼخاطر التي بيكن أف يتعرض بؽا البنك مثل ابؼخاطر الائتمانية، بـاطر تقلبات سعر الصرؼ، كمن بتُ 2للبنك 
 . بـاطر السوؽ، بـاطر السمعة
 أحد القرار، ىو لابزاذ للبنك  الكافي الوقت توفتَ عدـ أف حيث : وأىداف وتحقيق القرار اتخاذ سرعة I-3-
 ابؼناسب، التوقيت القرار في متخذ لدل استخدامها إمكانية أك ة ابؼعلومات التسويقي توفر أف إلا الأزمة، بظات
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للبنك ك يوفر نظاـ ابؼعلومات التسويقي 1. للؤزمة السلبية التداعياتمن  بذاكز الكثتَ  في بعيد حد إلى يساىم
أيضا تساىم ك  .2ابؼعلومات التي بسكن من استغلبؿ الوقت ابؼتاح بؼواجهة الأزمة بدحاكلة ابؼنع أك الاستعداد بؽا 
ابؼعلومات التسويقية في بزفيض درجة عدـ التأكيد التي تواجو متخذ القرار خلبؿ الأزمات كبالتالي تقلل خطر 
  .3الوقوع في الأخطاء 
لاشك في  ضمان التوصل للقرار السليم بعيدا عن إي انطباعات خاطئة لصانعي القرار في البنك : I-4-
ستفيد منها في ابزاذ القرار،  من ىنا تبرز أبنية ابؼعلومات التسويقية كاستمرار أف كيل من يعمل في بؾاؿ ابؼعلومات ي
برديثها بدا يضمن تغيتَ الصورة الذىنية كفقا للمتغتَات كتطور الأحداث كيأساس لابزاذ القرار السليم بعيدا عن 
، مة  التي يتعرض بؽا البنكأم انطباعات ذىنية خاطئة تؤثر سلبا على أم من مراحل ابزاذ القرار في مواجهة الأز 
. يركيز جزء كيبتَ من إدارة الأزمة على التنبؤ 4الأمر الذم قد يتًتب عنو زيادة تداعياتها كتفاقم بـاطرىا كتهديداتها 
كالتوقع كيسبيل للوقاية من حدكث الأزمات أك ابغد من تفاقمها كتداعياتها السلبية، الأمر الذم يستدعي كجود 
حيث أف بقاعة التعاطي ، بغصوؿ على الكثتَ منها من بـرجات نظاـ  ابؼعلومات التسويقيمعلومات دقيقة بيكن ا
  5. بدا يسمح بابزاذ قرارات تستجيب للتحديات ابؼطركحة، مع الأزمة تظل متوقفة على دقة تلك ابؼعلومات
تولدة عن البيئة :ابؼ تبرز أىمية نظام المعلومات التسويقي من خلبل قيامو برصد الأحداث والتغيرات I-5-
كتقدلَ ابؼعلومات التي تساعد على الوقاية من الأزمات كابؼسابنة في إعداد ، الداخلية كابػارجية للبنك
كبالتالي فإف نظم ابؼعلومات الناجحة ستمكن من تلبية ، سيناريوىات مواجهتها كابغد من تناميها كتداعياتها
بفا يساىم في تعظيم ، زمة بالشكل ابؼلبئم كفي الوقت ابؼطلوباحتياجات عملية ابزاذ القرارات ذات العلبقة بالأ
 . القدرات ابػاصة بإدارة الأزمات كابغد من آثارىا السلبية
إف عملية رصد كتسجيل الإشارات التي تشتَ إلى قرب حدكث الأزمة تؤدم إلى اكيتشاؼ إشارات إنذار  
، لومات الضركرية عن ىذه الإشارات كطبيعتها كابذاىاتهاكيساىم  نظاـ ابؼعلومات التسويقي في توفتَ ابؼع، الأزمة
كلنظاـ ابؼعلومات التسويقي دكرا في  ..على النحو الذم بيكن القائمتُ على إدارة الأزمة من منع كقوعها
 كسوؼ نوضح ذلك في العنصر ابؼوالي. ك  اكيتشاؼ اشارات الانذار الداخلية كاشارات الانذار ابػارجية
ىناؾ الكثتَ من علومات التسويقي للبنك في اكتشاف إشارات الإنذار الداخلية :دور نظام الم II- 
يتعتُ على البنك إجراء رقابة صارمة بإمداد نظاـ ك  إشارات الإنذار  التسويقية التي لا بهب إبنابؽا أك بذنبها،
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التسويقي في اكيتشاؼ كيساىم نظاـ ابؼعلومات ، الإنذار ابؼبكر بكافة ابؼعلومات التي تغطي النشاط التسويقي
الذم يوفر معلومات قادرة على ك  إشارات  الإنذار ابؼبكر، كذلك من خلبؿ نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية
  اكيتشاؼ إشارات إنذار مبكر للؤزمات حيث يساىم  في توفتَ قاعدة معلومات كالتي منها :
ابلفاض قد يكوف مؤشرا بػلل  حيث يعتمد عليو في حساب ابغصة السوقية أم أف أم رقم الأعمال: -
 كىنا لا بهب إبناؿ ىذا الإنذار خاصة إذا استمر في التًاجع.، ما
من خلبؿ ما تقدمو السجلبت الداخلية للبنك معلومات  زيادة عمليات السحب من قبل الزبائن : -
سيولة قد  كبالتالي بيكن للبنك أف  يتفادل أم أزمات، بسكنو من رصد برركيات زبائنو كمعرفة أسباب ذلك
 يتعرض بؽا. 
بيكن لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  أف يزكد قسم التسويق بكل التكاليف ابؼرتبطة بابؼزيج   -
كأيضا بيكن ، التسويقي  كبالتالي بيكن رصد أم ابكراؼ قد ينبئ بحدكث أزمة مثل الأزمات التسويقية
كالتي تعتبر من ابؼعلومات الداخلية التي لا  للسجلبت كالتقارير الداخلية للبنك من حصر شكاكل الزبائن
 بيكن إبنابؽا.
كعلى العمـو يلعب نظاـ ابؼعلومات التسويقي دكرا كيبتَا في الإدارة الوقائية من الأزمات عموما كمن 
من خلبؿ توفتَىا بؼعلومات بسكن البنك من رصد أم إشارات إنذار مبكر قد ، الأزمات التسويقية بشكل خاص
طها التسويقي، كقد قامت العديد من البنوؾ  التجارية  في الولايات ابؼتحدة الامريكية بفحص تظهر في نشا
من ابؼكابؼات ككفقا للتحليل تم برديد العوامل التي تم استخدامها في تقييم ظركؼ عمل البنك كتعتبر من  0091
وؾ أنظمة إنذار مبكر من خلبؿ كيما استخدمت البن   الأساليب الاحصائية لتحليل الفشل ابؼصرفي كالتنبؤ بو،
بذميع ابؼعلومات للتنبؤ بدعدلات القركض ابؼتعثرة كالأرباح ابؼتوقعة من أجل مراقبة بـاطر البنك، كيما أشار كيل من 
كيما أف ابلفاض ،  أف البنك من خلبؿ بصعو للمعلومات بيكنو أف يتوقع فشل البنك  )rahketfI ailuY 9002,)
 1البنك لأزمة.الأرباح يزيد من خطر تعرض 
 دور نظام المعلومات التسويقي للبنك في اكتشاف إشارات الإنذار الخارجية : III-
إف ما بييز إشارات الإنذار ابػارجية أنها لا تقع في الغالب برت سيطرة البنك،  كتوفر الأنظمة الفرعية  
 ؤشرات خارجية للئنذار ابؼبكر، نذكير : التي تعتبر مك  لنظاـ ابؼعلومات التسويقي العديد بتُ ابؼعلومات التسويقية
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حيث يقـو نظاـ الاستخبارات التسويقي بجمع كبرليل ابؼعلومات نظام الاستخبارات التسويقي:  III-1- 
التسويقية كيكوف على اتصاؿ كتفاعل مع الأنظمة الأخرل داخل البنك، فيمكن من خلبلو برديد احتمالات 
     1 يط ابػارجي، كبالتالي إمكانية التنبؤ بالأزمات المحتملة، كذلك من خلبؿ :ابؼخاطرة كعدـ التأكيد كردكد فعل المح
متابعة برركيات ابؼنافستُ كالتي على البنك أف يقـو بدتابعتها من حيث ابػدمات التي يقدمونها  -
 كالاستًاتيجيات ابؼتبعة.
ض للزبائن بػدمات جديدة النظاـ الاستخباراتي لتحليل ابؼقتًحات كالأفكار ابعديدة  ذلك أف أم رف  -
أك أفكار جديدة قد يؤثر سلبا على البنك  إضافة إلى متابعة  البنك بؼقتًحات الزبائن خاصة إذا أبدل 
 الزبائن عدـ الرضا فإف ذلك من شأنو أف يكوف مؤشرا  سلبيا على البنك أف يأخذه بعتُ الاعتبار.
 البنك سببها الزبوف كيأزمات عدـ السداد مثلب. متابعة برركيات الزبائن حيث أف العديد من الأزمات في  -
كتستخدـ الاستخبارات التسويقية كينظاـ للئنذار ابؼبكر لغرض مواجهة أم تغتَات بفكن أف بردث في  
 . البيئة  التسويقية للبنك كتشكيل الاستًاتيجية ابؼناسبة لذلك
داء ابؼتوقع للوصوؿ للؤىداؼ يكوف فعالا إلى أف التنبؤ بابغالات كالأ ilieamsE(   )4102,توصلت دراسةك      
   2.في ابؼؤسسات التي تستخدـ أنظمة للبستخبارات كالتي بسكنها من اختيار أفضل ابغلوؿ  خلبؿ الأزمات
كأما البحوث التسويقية فيمكن من خلببؽا دراسة أم مشكلة أك ابكراؼ  : نظام البحوث التسويقي  III-2-
ت الإنذار التي لا بيكن للبنك إبنابؽا، كيلعب نظاـ البحوث التسويقي دكرا أساسيا كالتي تعتبر من بتُ أىم إشارا
 3كذلك من خلبؿ:، كبيكن رصد العديد من ابؼخاطر التي بيكن أف تسبب أزمة للبنك، في ىذا ايماؿ
ر مثل ابؼخاطر ابؼتعلقة بصورة البنك أماـ الزبائن ابغاليتُ كابؼرتقبتُ اذ أنو ىناؾ العديد من ابؼخاط  -
 . بـاطر السمعة
حيث أف إجراء الدراسات ، ابؼخاطر التي ابؼرتبطة بالتطورات التي تطرأ على ابغصة السوقية للبنك -
 . كالبحوث بهعل البنك بودد نقاط الضعف  التي تسببت في تراجعها
ترشيد القرارات ابؼتعلقة بابؼزيج التسويقي من خلبؿ إبهاد حلوؿ للمشاكيل التي تعتًض ابؼزيج  -
  4.التسويقي بػدمات البنك
حوؿ سوؽ العقارات  7002-4002كنشتَ إلى دراسة قاـ بها البنك ابؼركيزم الايرلندم خلبؿ الفتًة 
بفا جعلو يدرؾ أف ىناؾ بـاطر بؿتملة على البنوؾ نتيجة الزيادات الكبتَة في  ، كذلك كيوسيلة للتنبؤ بأسعار ابؼنازؿ
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رغم ذلك فقد بذاىلت تلك الإشارات بفا تسبب في آثار سلبية نتيجة حجم الاقراض ابؼصرفي بشكل غتَ طبيعي ك 
 1للؤزمة ابؼالية العابؼية كابؼعركفة بأزمة الرىن العقارم.
يوفر نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية الكثتَ من ابؼعلومات  :نظام السجلبت والتقارير الداخلية III-3-  
بؼختلف مؤشرات حدكث الأزمة في البنك كمن بتُ تلك ابؼعلومات ابؼتوفرة التي بيكن للبنك الاستعانة بها في برليلو 
 نذكير أبنها:
بيكن البنك من برديد حاجات كرغبات زبائنو كيما يسهل للبنك ، التوزيع ابعغرافي لزبائن البنك -
 . متابعة ابغصة السوقية كالربح من كيل زبوف.
لبت كالتقارير الداخلية  كتساعد البنك ابغصة السوقية للبنك كحصة كيل زبوف كىو ما توفره السج -
 . من  متابعة أم تغتَات بردث في ابغصة السوقية
اذ يعتبر ارتفاع الشكاكم  مؤشرا للبنك كابنالو بؽا قد ، السجلبت ابؼتوفرة حوؿ شكاكل الزبائن  -
 يتطور إلى خطر يهدد البنك.
ك من ابؼتابعة كابؼقارنة حيث بيكنو  التقارير حوؿ تطور أرباح البنك كأرباح منافسيو حيث بسكن البن  -
 من رصد  أم خلل قد بودث.
حجم السيولة كعمليات السحب كالتي قد تسبب أزمات سيولة كتعرض البنك بػطر الإفلبس،  -
  . لذلك فإف نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية يساىم في توفتَ ابؼعلومات الضركرية 
ت كالتقارير الداخلية عديدة كمتنوعة تعكس ما بودث في البيئة تعتبر ابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ السجلب 
 ابػارجية للبنك، كعلى البنك أف يقـو بدتابعتها باستمرار لرصد أم خلل  أك ابكراؼ قد ينبئ بحدكث أزمة للبنك. 
كبالتالي كمن خلبؿ ما سبق بيكن القوؿ بأف نظاـ الاستخبارات التسويقي يلعب دكرا مهما في توفتَ  
علومات التي تشتَ إلى خطر أك مشكلة تهدد البنك، لأف الاستخبارات تكوف بصفة دكرية كمتواصلة، أما ابؼ
بالنسبة لنظاـ البحوث التسويقي فقياـ البنك بو يكوف على فتًات قد تكوف متباعدة في أغلب الأحياف، كبالتالي 
مل الدكر الذم قد يلعبو أثناء إجراء لا يضمن تدفق ابؼعلومات بصفة مستمرة للبنك، لكن لا نستطيع أف نه
كالتي بيكن للبنك استغلببؽا ، الدراسات كالبحوث كالتي قد يكتشف من خلببؽا البنك مؤشرات تنبئ بحدكث أزمة
 . لتجنب حدكثها
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كبالتالي يساىم نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع إدارة البنك في كضع الافتًاضات بغجم الأزمة كتوقيتها  
كمن خلبؿ ابؼعلومات التسويقية ايممعة، بيكن للبنك الاستعانة بها في توقع ، خاصة في ابعانب التسويقيكتأثتَاتها 
 1الأزمة من خلبؿ:
الػػػتي سػػػابنت في حػػػدكث عوامػػػل الب ابػاصػػػةبرليػػل علبقػػػات الارتبػػػاط كالابكػػػدار للمتغػػػتَات كالثوابػػت  -
 . من  الناحية التسويقية  الأزمةعلى صنع  أيضا كتأثتَىاثتَ كيل منها أكمدل تالأزمة، 
 عليها.تم ابغصوؿ  ابؼعلومات التسويقية التي أساسعلى  الأزمة أسباببرليل   -
كيػػل ذلػك علػػى   تػأثتَكمػػدل كأعبائهػا التسػويقية كتكػػاليف  الأزمػة ابػطػػر الػذم تشػػكلو ةبرليػل طبيعػ  -
 البنك.
لإحصػػائية ابؼناسػػبة كالػػبرامج النمػػاذج اعناصػػر كيميػػة كرمزيػػة باسػػتخداـ  إلىكتػػتم عمليػػة برويػػل التحلػػيلبت  
كانطلبقػػا مػػن التحاليػػل كالنتػػائج الػػتي يػػتم التوصػػل إليهػػا بيكػػن للبنػػك مػػن منػػع حػػدكث الأزمػػة،  كفي ، ابػاصػػة لػػذلك
 . حالة عدـ بسكنو من منعها فإف البنك يكوف أماـ مواجهػة الأزمػة مػن خػلبؿ التخطػيط للمواجهػة في حالػة حػدكثها
في قػدرة  2) إلى كجود تأثتَ داؿ إحصائي لفاعليػة نظػاـ ابؼعلومػات الإداريػة7002(ابػشا  كقطب، توصلت دراسةك 
الشركيات في التعامل مػع الأزمػات كذلػك مػن  خػلبؿ ابؼعلومػات الػتي تسػمح بؽػا برصػد كمتابعػة التغػتَات الػتي برػدث 
 .3في بيئتها كالتي بسثل إشارات إنذار احتمالية بغصوؿ الأزمة
 ومات التسويقي في التخطيط لمواجهة الأزمات المحتملة في البنوكثانيا : مساىمة نظام  المعل
لػػػذلك ، فهػػػو ينػػدرج برػػػت التخطػػػيط العلبجػػػي، بالنسػػبة للتخطػػػيط للؤزمػػػة بىتلػػػف عػػن التخطػػػيط العػػػادم 
كيلعػب قسػم التسػويق دكرا فػاعلب مػن خػلبؿ ابؼعلومػات ، تساىم بصيع ابؼسػتويات الإداريػة في البنػك في كضػع ابػطػة
 لتي يوفرىا بؼتخذ القرار خلبؿ الأزمة  من خلبؿ نظاـ ابؼعلومات التسويقي.التسويقية ا
كيمػا ذكيرنػا سػابقا فػإف نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي مػن خػلبؿ الأنظمػة الفرعيػة ابؼكونػة لػو كابؼتمثلػة في نظػاـ 
ابؼعلومػات  الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقػارير الداخليػة، فإنػو مػن خػلبؿ
كشػػيكة  الػػتي يوفرىػػا بيكػػن مػػن اكيتشػػاؼ أم خطػػر أك ابكػػراؼ قػػد ينبػػئ بدشػػكلة مػػا قػػد يتعػػرض بؽػػا البنػػك أك أزمػػة
الوقػوع لػذلك فػإف لنظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي لا يتوقػف دكره عنػد التنبػؤ بحػدكث الأزمػات بػل بيتػد للتخطػيط بؼنػع 
 كقوعها كذلك من خلبؿ:
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لػػػة برديػػػد الأىػػػداؼ ابؼرحلػػػة التخطيطيػػػة الأكلى فعلػػػى أساسػػػها بيكػػػن السػػػتَ في تعتػػػبر مرحتحديـــد الأىـــداف : I- 
كأف يوضػح ، مراحػل التخطػيط الأخػرل  بهػب علػى قسػم التسػويق أف يػبرز ابؽػدؼ عنػد كضػع خطػة مواجهػة الأزمػة
ب أف الاسػػتًاتيجيات التسػػويقية الػػتي بهػػب تنفيػػذىا للخػػركج مػػن الأزمػػة أك التقليػػل  مػػن آثارىػػا السػػلبية، لػػذلك بهػػ
 1: تتضمن خطة ابؼواجهة الأىداؼ التالية
كيعتٍ أف  الإجراءات التسويقية التي تتضػمنها ابػطػة بهػب أف تسػاعد علػى توقػع الأزمػة كمنػع التوقع :  -
 . كقوعها أك ابغد من آثارىا
كخاصػػػػة نظػػػػاـ ، تسػػػػاىم ابؼعلومػػػػات التسػػػػويقية في منػػػػع الكثػػػػتَ مػػػػن الأزمػػػػات مػػػػن ابغػػػػدكثالمنــــع :  -
لتسػػويقي كمػػا يػػوفره مػػن معلومػػات عػػن البيئػػة ابػارجيػػة للبنػػك، ككيػػذلك نظػػاـ السػػجلبت كالتقػػارير الاسػػتخبارات ا
 الداخلية كما يوفره من معلومات من البيئة الداخلية للبنك.
أف تكػوف لديػو تصػورات حػوؿ ، بيكن مػن خػلبؿ ابؼعلومػات التسػويقية ابؼتػوفرة لػدل البنػكالمواجهة :  -
 سويقية كبالتالي سوؼ يساىم في مواجهة الأزمات ابؼتوقعة قبل حدكثها.ابذاه الأزمة كانعكاساتها الت
كيكػوف دكر ابؼعلومػات التسػويقية مهمػة في حالػة الأزمػات الػتي تكػوف في الغالػب أسػبابها البيئػة : الـردع -
 . ابػارجية كيالأزمات التي يكوف سببها ابؼنافسوف
تعتػػبر مواجهػػة الأزمػػة مسػػؤكلية بصيػػع العػػاملتُ   تشـكيل لجــان إدارة الأزمــة وتحديــد اختصاصــاتها بدقــة:  II-
 لػذلك بيكػن تعزيػز بعػاف إدارة الأزمػة في البنػك   بخػبراء مػن الأقسػاـ الوظيفيػة ابؼختلفػة، بالنبػك  كلكػل دكر يقػـو بػو
مػة فضػلب عػن أكجػو التنسػيق بينهػا بؼواجهػة الأز ، بردد اختصاصاتها بدقة بدا لا يؤدم إلى تػداخل ابؼهػاـ ابؼوكيلػة إليهػاك 
كبهػػب أف تعطػػى بؽػػا الصػػلبحيات الكافيػػة 2. في سػػائر مراحلهػػا كصػػولا إلى السػػيطرة كالتعامػػل معػػو كمواجهػػة آثارىػػا
كبوظػػى مػػدير التسػػويق بتواجػػد في فػػػػريق إدارة الأزمػػة في أغلػػب الأزمػػات الػػتي بيكػػن أف ، للقيػػاـ بدهامهػػا كمسػػؤكليتها
لػتي يوفرىػا مػدير التسػويق تسػاعد فريػق إدارة الأزمػة  في بإعػداد ،  كبالتػالي ابؼعلومػات التسػويقية ا3يتعػرض بؽػا البنػك
 . ابػطة ابؼناسبة  لإدارة الأزمة التي تعرض بؽا البنك
يكػػػوف علػػػى عػػػاتق بعنػػػة إدارة الأزمػػػة برديػػػد إعـــداد الإجـــراءات اللبزمـــة لمواجهـــة الأزمـــة  فـــي البنـــوك:  III-
كيسػػػاىم قسػػػم التسػػػويق بدػػػا يػػػوفره مػػػن معلومػػػات ، اؼالإجػػػراءات الػػػتي بهػػػب أف بيارسػػػها  البنػػػك في برقيػػػق الأىػػػد
تسػػػويقية  في الوصػػػوؿ إلى تلػػػك الأىػػػداؼ مػػػنن خػػػلبؿ  بصعػػػو بؼعلومػػػات بيكػػػن مػػػن خلببؽػػػا تقيػػػيم الأزمػػػات ابؼتوقػػػع 
 . كبرليلها للبستفادة منها في عمليات الوقاية من حدكث الأزمة ، حدكثها سواء بؽا علبقة مباشرة أك غتَ مباشرة
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تسػػاىم ابؼعلومػػات التسػػويقية في كضػػع  وضــع خطــة لمواجهــة الأزمــات المتوقعــة فــي البنــوك: مراحــل -III-1
 ابػطة بؼواجهة الأزمات المحتملة في البنك من خلبؿ: 
كعندما تسبقو مرحلة ، :إف القرار الإدارم لا ينشأ من العدـ تشخيص الأزمة المتوقع حدوثها -1-III-1
ذلك لابد من معرفة كيافة الظركؼ ابؼختلفة المحيطة بالأزمة لأف ابزاذ القرار ل، التعرؼ على الأزمة ابؼتوقع حدكثها
،حيث بوتاج البنك إلى مسح البيئة ابػارجية لتحديد الفرص كالتهديدات السائدة فيها 1الذم سيتخذ يتأثر بها
لأزمة إلى مساندة ، كبوتاج التخطيط العلمي للتدخل في ا2كتقييم البيئة الداخلية لتحديد عناصر القوة كالضعف 
لتزكيد متخذم القرار الإدارم بابؼعلومات ابؼناسبة كفي الوقت ابؼناسب حيث أف ، 3نظاـ ابؼعلومات الإدارم كفركعو
كيلعب نظاـ ابؼعلومات التسويقي دكرا مهما في ذلك ، 4عملية  التخطيط لا  بيكن أف تتم دكف قاعدة معلوماتية
 من خلبؿ :
: حيث يساىم في مسح البيئة ابػارجية للبنك، كالذم يوفر كيما من ينظام الاستخبارات التسويق 
 .. ابؼعلومات التسويقية تساىم من خلبؿ ما يقدمو من تقارير في تشخيص الأبعاد التسويقية للؤزمة
:يساىم في الوظيفة التشخيصية التي بسكنو من التنبؤ بالعديد من الأزمات  نظام البحوث التسويقي 
عب ىذا النظاـ دكرا أساسيا في ىذا ايماؿ خاصة في ظل التطورات الاجتماعية كالبيئية كالتي حيث يل، المحتملة
 5نذكير منها  :، سابنت في ظهور العديد من الأزمات
ابؼخاطر ابؼتعلقة بصورة البنك أماـ زبائنو كالتي قد تكوف سببا  في حدكث أزمة للبنك  كمن جهة أخرل   -
، زمات التي تتعرض بؽا البنوؾ سوؼ تنعكس على صورة البنك أماـ زبائنوبيكن الإشارة إلى أف أغلب الأ
 . كفي كيلتا ابغالتتُ تلعب البحوث التسويقية دكرا في دراسة توجهات الزبوف ابذاه البنك
ابؼخاطر ابؼرتبطة بالتطورات على ابغصة السوقية للبنك بهب أف يوؿ أبنية بؽا بؼا قد توحي بحدكث أزمة   -
 التًاجع. إذا استمرت في
برليل توجهات السوؽ، فالبنك بوتاج لقياس توجهات السوؽ كمعرفة مدل فعالية أدائو من خلبؿ  -
 الدراسات كالبحوث التي يقـو بها خاصة بؼا يكوف ابذاه السوؽ تنازليا.
لػػذلك لابػػد علػػى إدارة البنػػك مػػن إعطػػاء الأبنيػػة اللبزمػػة بؽػػذه ابؼخػػاطر، كتزكيػػد بحػػوث التسػػويق بالوسػػائل 
 لبزمة لاكيتشافها، كإبهاد ابغلوؿ بؽا.ال
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يقػدـ نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي بؾموعػة ابؼعلومػات سػواء تحديد البدائل التسويقية لمنع  الأزمة : -2-III-1
 . كالتي تساىم بتقدلَ أفكار ابتكاريو بؼنع  الأزمة، من البيئة الداخلية أك ابػارجية التي يوفرىا النظاـ
إف مػػا يػػوفره نظػػاـ ابؼعلومػػات مػػن بمػػاذج رياضػػية ككيميػػة تسػػاىم في ابغلػػوؿ ابؼمكنػػة : تقيــيم البــدائل -3-III-1
  1 :نذكير منها ، بوتاج إلى بؾموعة من ابؼعلومات، إف تقييم البدائل ابؼمكنة  من الناحية التسويقية،  كتقييمها
زمػػات التسػػويقية الػػتي كالػػتي تتصػػل بالأزمػػة مباشػػرة، خاصػػة في الأ المعلومــات التســويقية الأوليــة والثانويــة -
 يتعرض بؽا البنك، بفا يوفر على متخذ القرار الوقت كابعهد.
كىػػي عبػػارة عػػن معلومػػات رياضػػية كإحصػػائية تػػبرز علبقػػات بؿػػددة بػػتُ عػػدد مػػن  المعلومــات الكميــة : -
 . العوامل أك ابؼتغتَات
 . ة كالاختصاربهب أف تتميز بالدق، عبارة عن تقديرات غتَ بؿددة بأرقاـالمعلومات النوعية : -
، كبعػػد أف يػػتم برديػػد كتقيػػيم ابػيػػارات ابؼقدمػػة بغػػل الأزمػػةاختيــار البــديل المناســب لحــل الأزمــة :-4-III-1
كبدػػا أف كيافػػة ابغلػػوؿ تم ، تػػأتي ىنػػا عمليػػة اختيػػار البػػديل الأنسػػب الػػذم بوقػػق ابؽػػدؼ بأقػػل تكلفػػة كبػػأدلٌ تضػػحية
تيػػػار البػػػديل التسػػػويقي بؼنػػػع حػػػدكث  الأزمػػػة أك يسػػػاىم ، لػػػذلك قػػػد يػػػتم اخ2تقييمهػػػا موضػػػوعيا كبأسػػػلوب علمػػػي 
بتقليل آثارىا، كما بيكن الإشارة إليو أف الأزمات  التي يتعرض بؽا البنػك مهمػا  كيػاف نوعهػا كأسػبابها فسػوؼ يلعػب 
لػػذلك سػػوؼ يػػوفر نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقي البػػديل التسػػويقي ابؼتوقػػع أف ، التسػػويق دكرا في مواجهػػة آثػػار الأزمػػة
 قق أفضل النتائج.بو
في ىػػذه ابؼرحلػػة يػػتم كضػػع ابغػػل التسػػويقي كيحػػل أساسػػي بؼنػػع حػػدكث مرحلــة التنفيــذ ومتابعتــو : -5-III-1
كتعػػد ابؼعلومػػات التسػػويقية مهمػػة في ىػػذه ابؼرحلػػة لأنهػػا سػػوؼ تسػػاىم في متابعتػػو ، الأزمػػة  أك كيحػػل ثػػانوم مسػػاعد
 .من خلبؿ إصدار التقارير عن نتائج تطبيق ابغل
) إلى أف نظػػػػاـ ابؼعلومػػػػات التسػػػػويقي يعتػػػػبر مػػػػن الأنظمػػػػة 4102كقػػػػد أشػػػػار كيػػػػل مػػػػن (ابػػػػراىيم كمهػػػػزاف،         
كاسػػتخداـ كتقػػولَ ىػػذه ، الاسػػتًاتيجية كحيػػث أف عابؼنػػا يتصػػف بالتعقيػػد كسػػرعة التغيػػتَ، فلببػػد مػػن تصػػميم كبنػػاء
ملػػػػػة بػػػػػتُ التهديػػػػػدات الػػػػػتي تواجههػػػػػا ككيػػػػػذلك في إدراؾ العلبقػػػػة المحت، الأنظمػػػػة بؼواجهػػػػػة الأزمػػػػػات كالاسػػػػػتجابة بؽػػػػػا
كيما أف ابعهود  البحثية التي تناكلت استخداـ نظم ابؼعلومات  التسويقية ركيػزت علػى التخطػيط -البنوؾ -ابؼنظمات
 3لإدارة الأزمة.
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كيتضػح مػن خػلبؿ مػا سػبق دكر نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي في مرحلػة مػا قبػل الأزمػة مػن خػلبؿ اكيتشػاؼ 
لفػة كالػتي بسكػن البنػك مػن منػع الأزمػة أك الاسػتعداد كالتخطػيط بؽػا كبالتػالي بيكنػو التقليػل مػن إشػارات الإنػذار ابؼخت
آثارىػػا في حػػاؿ حػػدكثها كذلػػك مػػن خػػلبؿ الأنظمػػة الفرعيػػة ابؼكونػػة لػػو كابؼتمثلػػة في نظػػاـ  الاسػػتخبارات التسػػويقي 
 كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية.
 دور نظام المعلومات التسويقي في مرحلة الأزمة  ي:المطلب الثان
يعتمد على  أف، كلكي يكوف القرار جيدا بهب الأزماتالقرارات خاصة خلبؿ  لابزاذتعد ابؼعلومات أساسا 
برقق للبنك فوائد متنوعة، كبيكن للبنك من استخدامها  من بينها ابؼعلومات التسويقية التيك  معلومات ملبئمة،
ذلك  ل، 1الأخرل الإداريةيقل عن ابؼعلومات  لا الأبنيةتأخذ قدرا من ات خلبؿ الأزمات حيث أنها لتحستُ القرار 
 حيث ، الأزمات التي يتعرض بؽا البنكتقلل الشك كتزيد من درجة الثقة خلبؿ   أفبيكن للمعلومات التسويقية 
 خلبؿسليم ال رئيسي في ابزاذ القرار غتَنقصها كعدـ دقتها كيانت دائما العامل ابؼباشر كالأك غياب ابؼعلومات أف 
  الأزمة.
 أولا: دور نظام المعلومات التسويقي في مواجهة الأزمات المتوقعة
لػذلك بهػب التعػاطي مػع الأزمػة ، كتصػل الأزمػة إلى ىػذه ابؼرحلػة إذا لم  يػتمكن البنػك مػن منػع حػدكث الأزمػة
إذا تػوافرت معلومػات صػحيحة كمتكاملػة عػن كيػل مػا  كفقا للتخطػيط ابؼسػبق  كلا يكػوف التخطػيط جيػدا كمفيػدا إلا
كيمػػػا أف جػػودة ابؼعلومػػات التسػػػويقية الػػتي بيكػػن أف تسػػتخدـ خػػػلبؿ الأزمػػة بهػػب أف تتميػػػز ،  بوػػيط كيػػرتبط بالأزمػػة
كيساىم نظاـ ابؼعلومػات التسػويقي في كضػع ابػطػط مػن ، بالصدؽ كسرعة توفرىا بؼتخذ القرار، كفي الوقت ابؼناسب
 زمة أك التقليل من آثارىا كتداعياتها على النحو التالي : أجل مواجهة الأ
 . كبرديد كييفية مواجهتها كالتعامل معها، حصر الاحتمالات ابؼختلفة للؤزمة من كجهة نظر تسويقية -
لػػػذلك يسػػػاىم نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقي في  تقػػػدلَ التقػػػارير ابػاصػػػة ، برديػػػد الأبعػػػاد التسػػػويقية للؤزمػػػة -
البنك، كذلك من خلبؿ تقديرىا بغجم التهديدات كابؼخاطر من خلبؿ تػوفتَ أكيػبر قػدر  بالأزمة إلى إدارة
 . من ابؼعلومات
 . برديد الإمكانات التي بيكن أف تساىم بها إدارة التسويق طبقا لنوع الأزمة التي تعرض بؽا البنك -
بدػا يػتلبءـ كظػركؼ يساىم نظاـ ابؼعلومػات التسػويقي بتقػدلَ أم تعػديلبت حػوؿ ابػطػط ابؼوضػوعة مسػبقا  -
 2.الأزمة
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يسػػاىم نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقي في تػػوفتَ ابؼعلومػػات عػػن ابذاىػػات بمػػو الأزمػػة كالأسػػباب التسػػويقية إف  -
كجػػدت الػػتي تقػػف كراءىػػا بالإضػػافة إلى مشػػاركيتو مػػع فريػػق الأزمػػة في برديػػد البػػدائل ابؼمكنػػة لإيقػػاؼ بمػػو 
 الأزمة 
 ابؼعلومػػػات الضػػػركرية عػػػن الأبعػػػاد ابعديػػػدة للؤزمػػػة إلى جانػػػب يلعػػػب نظػػػاـ ابؼعلومػػػات التسػػػويقي في تػػػوفتَ -
ابؼعلومػػػات ابػاصػػػة بػػػالفرص أمػػػاـ ابعهػػػات ذات العلبقػػػة لتطػػػوير حلػػػوؿ جديػػػدة كبرسػػػتُ ابعهػػػود ابغاليػػػة 
 1. ابؼبذكلة لاحتواء الأزمة كالبحث عن آليات جديدة
بؽا البنػك مػن خػلبؿ المحافظػة علػى يساىم نظاـ ابؼعلومات التسويقي في التغلب على الأزمات التي يتعرض  -
إبهػػاد انطباعػػات جيػػدة عػػن ك  ابؼكانػػة الذىنيػػة للبنػػك لػػدل الزبػػائن كتطويرىػػا كالارتقػػاء بهػػا بشػػكل مسػػتمر
 ابؼنتجات كابػدمات التي يقدمها البنك للسوؽ.
جيػػة، خػػلبؿ الأزمػػة ابؼاليػػة العابؼيػػة  فقػػد ركيػػزت علػػى بصػػع ابؼعلومػػات مػػن البيئػػة ابػار 2 DOOFXAكعػػن بذربػػة 
ككفقػا للمعلومػات الػػتي تم بصعهػا أدركيػت أف عليهػػا التًكييػز علػػى سػلوؾ الشػراء للزبػػائن مػن أجػل البقػػاء كالقػدرة علػػى 
ابؼنافسة، حيث ركيزت على زيادة مبيعاتها من بعض العلبمات التجارية، فكانت استًاتيجيتها تػوفتَ بعػض ابؼنتجػات 
، كبالتػػالي %51-01بؼبيعػػات، كبيعهػػا بسػػعر أقػػل بنسػػبة مػػن إبصػػالي ا %4.32كالػػتي بسثػػل حػػوالي  sylliWمثػػل  
كانطلبقػػا مػػن ابؼعلومػػات الػػتي كفرىػػا نظػػاـ الاسػػتخبارات التسػػويقي فقػػد ركيػػزت علػػى اختيػػار منتجػػات عاليػػة ابعػػودة 
جيػدا بالنسػبة بؽػم حيػث تم 8002كبيعها بأسعار أقل كبذلك ضمنت فرصا كيبتَة لزيادة مبيعاتها كبالفعػل كيػاف عػاـ 
 . 3بعة متاجر جديدةافتتاح أر 
كانطلبقػا مػػن التجربػػة السػػابقة بيكػن للبنػػك في حالػػة الأزمػػات أف يعتمػػد علػى ابؼعلومػػات التسػػويقية خاصػػة مػػا 
يوفره نظاـ الاستخبارات التسػويقي معلومػات عػن البيئػة ابػارجيػة للبنػك كالػتي تعػد مهمػة في ىػذه ابغالػة، كبيكػن أف 
 يوفر ابؼعلومات التالية للبنك :
ت عن أنػواع ابؼنتجػات كابػػدمات ابؼنافسػة في السػوؽ كمواصػفاتها كالػتي بيكػن للبنػك مػن حػذؼ أك معلوما -
 إضافة خدمات جديدة خلبؿ الأزمة.
معلومػػػات عػػػن أسػػػعار ابؼنتجػػػات ابؼنافسػػػة كيػػػذلك بيكػػػن للبنػػػك مػػػن تعػػػديل أسػػػعاره خدماتػػػو انطلبقػػػا مػػػن  -
 ابؼعلومات ايممعة.
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ذلػػػك حػػػتى يتسػػػتٌ للبنػػػك مقارنتهػػػا مػػػع منتجاتػػػو كعليػػػو يضػػػع معلومػػػات عػػػن جػػػودة ابؼنتجػػػات ابؼنافسػػػة ك   -
 الاستًاتيجية ابؼناسبة سواء بالتحستُ أك التغيتَ.
معلومػات عػن درجػة سػيطرة ابؼنافسػتُ علػى السػوؽ كمزايػاىم مقارنػة بالبنػك حيػث أف بصيػع   مػا تم ذكيػره   -
 . سابقا دكف جدكل ما لم يكن للبنك معلومات عن منافسيو
خػلبؿ مػا سػبق أف لنظػاـ السػجلبت كالتقػارير الداخليػة دكرا مهمػا في تػوفتَ ابؼعلومػات  كنسػتنتج أيضػا مػن
، الضػػركرية فيتضػػح مػػن خػػلبؿ الدراسػػة  السػػابقة أنهػػا كيانػػت اعتمػػدت علػػى معلومػػات حػػوؿ تراجػػع حجػػم مبيعاتهػػا
ابؼنتجػات كتعتػػبر  كمعلومػات حػوؿ إمكانيػة تعػديل أك تغيػتَ بعػض ابػػدمات أك، نفقاتهػاك  إضػافة إلى متابعػة أرباحهػا
 دراسػةابؼعلومات السابقة معلومات داخلية  بيكن ابغصوؿ عليها من السجلبت كالتقارير الداخلية، كقد أكضػحت 
المحاسػػبية في مسػػاعدة منظمػػات الأعمػػاؿ في التعامػػل مػػع  دكر ابؼعلومػػات )9002,suR dna amzoCetrocS (
في ابغػػػد مػػػن آثػػػار الأزمػػػات الػػػتي تواجػػػو ىػػػذه ابؼنظمػػػات  الأزمػػػات، إذ بينػػػت أف ىنػػػاؾ دكرا ىامػػػا بؽػػػذه ابؼعلومػػػات
ابزػػاذ القػػرارات كتقليػػل حالػة عػػدـ التأكيػػد مػػن ك  كالتغلػب عليهػػا كذلػػك مػػن خػلبؿ مسػػابنتها الفاعلػػة في عمليػػة صػػنع
أنػػو ىنػػاؾ علبقػػة طرديػػة كذات دلالػػة إحصػػائية بػػتُ فعاليػػة نظػػاـ  )2102، كيمػػا توصػػلت دراسػػة (ذيػػب  .1ابؼسػػتقبل
 . 2صرفية كاحتواء ابؼخاطر النابذة عن الائتمافابؼعلومات ابؼ
كقد بينا من خلبؿ ابؼطلب السابق أف البنك يقـو بالتخطيط بؼنع الأزمة من ابغدكث كبينا بـتلف  
لذلك فإف تلك ابؼعلومات التسويقية ايممعة بيكن للبنك الاستفادة ، ابػطوات التي يتبعها البنك بؼنع حدكث الأزمة
الأزمة، ىذا من جهة كمن جهة أخرل فإف ابػطوات ابؼوضوعة سابقا من برديد ابؽدؼ من  منها في حاؿ حدكث
بصع ابؼعلومات كصولا إلى اختيار البديل ابؼناسب ستكوف نفسها في ظل الأزمة، كبالتالي سيكوف لنظاـ ابؼعلومات 
 . التسويقي دكرا فاعلب في ظل الأزمات التي يتعرض بؽا البنك
  معلومات التسويقي في مواجهة الأزمات المفاجئةثانيا: دور نظام ال
البنػك فلػػم  أبنلهػا الإشػارات أك أف، بحػدكثها ئتنبػ إشػاراتترسػل  قػد لا أزمػاتىنػاؾ  الأحيػاففي كيثػتَ مػن         
طوات ابؼػذكيورة ابػبػ الأزمػةكىنػا سػوؼ بسػر دراسػة ، لم بىطػط بؽػا مسػبقا أزمػةفيجد البنك نفسو في ، ايوؿ بؽا اىتمام
 الأزمػاتكىنػا بػلب شػك مهمػا تنوعػت كاختلفػت ، غاية اختيار البديل كدراستو  كتنفيذه إلى الأزمةمن برليل   سابقا
كيلعػػػب نظػػػػاـ ، أحػػػػد بزفػػػى علػػػى كآثارىػػػػا لا الأزمػػػةالػػػتي يتعػػػرض البنػػػػك فػػػإف  مسػػػػابنة التسػػػويق في التغلػػػب علػػػػى 
ذلػك قػد كلعػل  الأزمػةخػلبؿ   اسػتًاتيجيةت ابؼعلومات التسويقي دكرا من خلبؿ ما توفره مػن معلومػات لابزػاذ قػرارا
 تم توضيحو سابقا.
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ك بالتالي فإف نظاـ ابؼعلومات التسويقي يوفر معلومات ذات أبنية خاصة خلبؿ الأزمات ابؼفاجئة كذلك من 
 1خلبؿ:
 القدرة على بصع معلومات بسرعة للبستجابة للؤزمة. 
 موظفي البنك. القدرة على تقدلَ ابؼعلومات ذات الصلة بسرعة إلى بصيع 
 القدرة على تقدلَ ابؼعلومات ذات الصلة بالأزمة إلى الزبائن ككسائل الإعلبـ. 
 القدرة على التحقق بسرعة إذا كياف ابؼستفيدكف بهدكف معلومات مفيدة. 
 القدرة على الاستجابة لأم تغتَات في الأزمة مع مركر الوقت. 
الزبػػائن،  ربحيػة لتحليػل معلومػات تقػدـ اراتالاسػػتخب أف)  )5002,naV dna kirE  دراسػة كقػد أظهػرت
 ذات الزبػػائن بػدمػػة ابؼناسػػبة الاسػػتًاتيجية تضػػع بهعلهػػا بفػا الأزمػػات، إدارة أثنػػاء أفضػػل قػػرارات مػػن بيكػػن ذلػك كأف
 بـتلفػة لشػرائح التسػعتَ كاسػتًاتيجيات ابػدمات تطوير من التسويقي الاستخبارات نظاـ يوفره ما إلى إضافة القيمة،
 2.ائنالزب من
عندما تعرضت لأزمة نتيجة التسػمم الػذم تسػبب  nosnhoJ & nosnhoJكبيكن أف نشتَ إلى بذربة شركية 
مػػػن أربػػػاح  %91مػػػن السػػػوؽ، كيشػػػكل مػػػا نسػػػبتو  %73كالػػػذم بيثػػػل حصػػػة ، بػػػو دكاء تيلينػػػوؿ (مسػػػكن الآلاـ)
فجػػػػائي، ككيػػػػاف  أشػػػػخاص في شػػػػيكاغو في الولايػػػػات ابؼتحػػػػدة بشػػػػكل 7تػػػػو   2891الشػػػػركية، حيػػػػث في سػػػػبتمبر 
كاضػػحا دكر نظػػاـ الاسػػتخبارات التسػػويقي في بصػػع ابؼعلومػػات حػػوؿ الأزمػػة بحيػػث اسػػتطاعت أف تسػػتخدـ برنػػامج 
مػن حصػتها السػوقية كبػذلك ارتفعػت  %08تسويقي قوم أدت إلى استًجاع الثقة كاسػتطاعت أف تسػتًجع حػوالي 
 3مبيعاتها مرة أخرل.
قي خػػلبؿ الأزمػػػات  مػػن خػػػلبؿ بذربػػػة شػػركية لتعبػػػأة البضػػػائع كيمػػا يظهػػػر دكر نظػػاـ الاسػػػتخبارات التسػػػوي  
)في بريطانيا، كالتي اعتمدت علػى  اسػتًاتيجيات تسػويقية مػن أجػل اقنػاع زبائنهػا بػأف يػدفعوا بشػن لعلبمتهػا GPC(
مقارنػػػة بدنافسػػػيها الػػػذين حفظػػػوا  %52التجاريػػػة خػػػلبؿ فػػػتًة ركيػػػود كيػػػاف بسػػػر بهػػػا،  كقػػػد زادت نفقاتهػػػا التسػػػويقية بػػػػػػػ
 4من ابؼبيعات. %8كزيادة بػػػ %41فقاتهم التسويقية، كبالتالي سجلت زيادة في الأرباح بػػػػػن
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إبمػا تسػعى مػن خػلبؿ ك  كبالتالي فإف إدارة التسويق لا تقف موقػف ابؼتفػرج بذػاه الأزمػات الػتي يتعػرض بؽػا البنػك     
ر ابػػدمات كابؼنتجػات الػتي يقػدمها كالوصػوؿ الأنشطة ابؼختلفة للتسػويق كابؼتمثلػة بػابؼزيج التسػويقي مػن خػلبؿ تطػوي
فضػلب عػن سياسػات ، بهػا إلى إشػباع حاجػات الزبػائن كاسػتخداـ سياسػة التسػعتَ ابؼناسػبة كابؼتوافقػة مػع حالػة الأزمػة
الػػتًكيج كالػػتي تعػػد أداة أساسػػية في التعامػػل كالتغلػػب علػػى العديػػد مػػن الأزمػػات عػػن طريػػق اسػػتخداـ كسػػائل فعالػػة 
الفعالػة كأخػتَا فػإف اسػتخداـ سياسػة التوزيػع ، كزيػادة إقبػاؿ الزبػائن علػى منتجػات كخػدمات البنػك لتنشيط ابؼبيعػات
في عمليػة بيػع  للبسػتمرارالػتي يتعػرض بؽػا البنػك مػن خػلبؿ العلبقػات ابؼتنوعػة مػع الزبػائن  الأزمػةمهمػة للخػركج مػن 
على البنك تراجػع في تقػدلَ  الأزمةثار من آ أف إذ الأزمات،حدكث  أثناءكل طبيعي شابؼنتجات كتقدلَ ابػدمات ب
كأيضا تأثر صورة البنك لدل زبائنو، لذلك لا بيكػن للبنػك مػن إتبػاع الاسػتًاتيجية ابؼناسػبة  ابػدمات كبيع ابؼنتجات
دكف أف بيلك نظاـ معلومات يوفر للبنك ابؼعلومات ابؼناسبة كالدقيقػة كالػتي بوتاجهػا للخػركج مػن الأزمػة بأقػل الآثػار 
يعتبر نظاـ ابؼعلومات التسويقي من بتُ أىػم تلػك الأنظمػة كالػتي تسػاىم بشػكل فعػاؿ خػلبؿ حػدكث ك  يف،كالتكال
 أزمات بالبنك كذلك ما تم توضيحو.
 ثالثا: دور نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات خلبل الأزمات
ؿ  الأزمات سواء كيانت قد أظهرت العديد من الدراسات أبنية نظاـ ابؼعلومات في ابزاذ القرار خلب
)  أف التأختَ في  تقدلَ 9002أزمات متوقعة أك أزمات مفاجئة، حيث بينت دراسة (جرادات كآخركف، 
ابؼعلومات عن الوقت ابؼطلوب يقلل من فاعليتها في صنع قرار إدارم صحيح  كيما  توصلت أف نظم ابؼعلومات 
إلى أثر بعد بؿتول ابؼعلومات ك  علومات اللبزمة لابزاذ القراراتابؼستخدمة في البنك بستاز بكفاءة عالية في توفتَ ابؼ
 NESREFFOTSIRHC(  كفي دراسة قاـ بها  . 1الأزمة لصنع القرار كالذم بدكره يؤثر في بؿتول القرار الإدارم
لأثر نظاـ ابؼعلومات في عمليات صنع القرارات فتوصلوا أف معظم العينية راضتُ  ،)0002,SREHTO & FIEL
كأظهر ابؼسح أف ، كىذا ما يؤكيد الدكر ابؼهم للنظاـ في التأثتَ على قرارات إبهابية، أك راضتُ بهذا النظاـ جدا
 & ,iwantahS & takaraB( ، كيما أظهرت دراسة 2النظاـ أعطى بقاحا كيبتَا بابغصوؿ على معلومات ذات أبنية
إلى تأثتَ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كبالتالي يتضح من إدارة الأزمة ابؼالية يعود   %60.41أف ىناؾ ) 6102 ,liamsI
) إلى كجود علبقة ما 0102كأيضا توصلت دراسة (العوامرة كالزيادات،3. دكر النظاـ للحد من آثار الأزمة ابؼالية
بتُ تبتٍ البنوؾ ابؼصارؼ الإسلبمية الأردنية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي  كقدرة ىذه ابؼصارؼ على الوقوؼ بوجو 
زمة ابؼالية، كىذا دليل على أف ابؼصارؼ الإسلبمية لم تتأثر كيثتَا في ظل كجود نظاـ معلومات تسويقي فيها الأ
أف ىناؾ علبقة إبهابية بتُ السجلبت الداخلية  ( rekahS )1102,، كيما توصلت دراسة 4بتداعيات الأزمة ابؼالية
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ىناؾ علبقة إبهابية بتُ الاستخبارات التسويقية كإمكانية كأيضا أف ، كابزاذ القرار في شركية ابػطوط ابعوية الأردنية
لكن الدراسة توصلت أنو ليس ىناؾ علبقة بتُ البحوث التسويقية كابزاذ القرارات ، ابزاذ القرار الصحيح
فقد توصلت إلى أف نظاـ ابؼعلومات    ,iuoaihaY(   5102,dassemuoneB )كيل من ، أما دراسة1الصحيحة
  برديد متطلبات إدارة الأزمات كمراحل إدارتها من خلبؿ ابؼعلومات التسويقية النابذة عنهاالتسويقي يساىم في
)  أف 7002، كيما توصلت دراسة (ابػشا  كقطب، 2التي تساعد إدارة التسويق في ابزاذ القرارات الصحيحة ك 
التأثتَ بسبب سيادة كسيطرة ابؼفهـو  ىناؾ تأثتَا دالا إحصائيا لفعالية نظاـ ابؼعلومات في احتواء الأضرار يعود ىذا
التقليدم لإدارة الأزمات، الذم ينظر للؤزمة على أنها تنحصر في كييفية التعامل معها بعد كقوعها كاحتواء الأضرار 
النابذة عنها، كبالتالي تتدخل الإدارة العليا بشكل مباشر كمركيز بفا يؤدم حاجة ابؼؤسسة إلى توفتَ ابؼعلومات 
وعية كدرجة ابؼوثوقية ابؼناسبة، على اعتبار أف ابؼؤسسة تواجو برديات كبـاطر، بفا يتطلب تظافر ابعهود بالكمية كالن
، كبالتالي يساىم أيضا قسم التسويق من خلبؿ ما يوفره من معلومات تسويقية بؽا دكر في 3للتقليل من تأثتَىا
 ابزاذ القرارات خلبؿ الأزمات.
كنو من منع حدكث الأزمة إذا استطاع استقراء إشارات الإنذار ك من خلبؿ ما سبق فإف البنك بي 
أك أف الأزمة حدثت دكف سابق ، ابؼختلفة، كفي حالات كيثتَة قد تقع الأزمة  سواء كياف البنك كياف متوقع حدكثها
ارىا إنذار أك أف البنك لم يوؿ اىتماـ لإشارات الانذار، فإف البنك سيكوف أماـ مواجهة الأزمة كالتقليل من آث
قدر الإمكاف ليتمكن من الرجوع إلى حالتو الاعتيادية، كبالتالي بقاح البنك على البقاء كالاستمرار مرتبط بقدرتو 
كقد بينا أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي من خلبؿ ما يوفره من ك  على مواجهة أم خطر أك تهديد قد يؤثر عليو،
 . كج منهامعلومات يستفيد منها البنك في إدارة الأزمة كابػر 
بالتالي انتهاء الأزمة ليست نقطة النهاية بالنسبة للبنك بل ستكوف نقطة بداية بؼرحلة ما بعد الأزمة،  ك 
 كىو ما سوؼ نتطرؽ لو في ابؼطلب ابؼوالي.
  الأزمةبعد  دور نظام المعلومات التسويقي في مرحلة ما المطلب الثالث:
إذ أف ىذه ابؼرحلة تعتػبر مسػألة بالغػة ، نظاـ ابؼعلومات التسويقي في البنك الأزمة لا يعتٍ انتهاء دكر انتهاء  إف     
كيسػػػاىم نظػػػاـ ، الأبنيػػػة في إدارة الأزمػػػات، لأنهػػػا برسػػػن مػػػن قػػػدرات البنػػػك في الوقايػػػة كالاسػػػتعداد لأزمػػػات بفاثلػػػة
 ابؼعلومات التسويقي بتوفتَ معلومات الضركرية، من خلبؿ:
 مة أولا: تقييم وتقويم مواجهة الأز  
بعػػد الانتهػػػاء مػػػن الأزمػػػة كإبهػػػاد ابغػػل ابؼناسػػػب يتوجػػػب علػػػى صػػػانع القػػرار إعػػػادة دراسػػػة التجربػػػة كاستقصػػػاء 
كذلػك مػن خػلبؿ كصػف للحػل ابؼسػتخدـ علػى أف يشػمل ذلػك كييفيػة التعامػل مسػتقبلب مػع ، الػدركس الػتي برتويهػا
ككيػػذلك بهػػب أف تشػػمل دراسػػة التجربػػة ، مثػل ىػػذا النػػوع مػػن الأزمػػات  الػػتي تعػػرض بؽػػا البنػك كتطػػوير ابغػػل ابؼقػػتًح
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الأمػور الػتي بهػب إتباعهػا دكف ظهػور ىػذه الأزمػة مػرة أخػرل، لػذلك يلعػب نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي دكرا في عػدة 
 1بؾالات، أبنها :
 . ابغكم على مدل سلبمة الأساليب التسويقية التي سابنت في مواجهة الأزمة -
بكػر كفاعليتهػا في إعطػاء إشػارات صػادقة كسػليمة عمػا بوػدث ابغكػم علػى مػدل سػلبمة أجهػزة الإنػذار ابؼ -
 . من أزمات
ابغكػم علػى مػدل سػلبمة نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي كمصػداقيتو في إعطػاء معلومػات سػليمة عػن الأزمػات  -
 . كآثارىا التسويقية
 ثانيا: إجراء الدراسات والأبحاث التسويقية  
لػة العديػد مػن الدراسػات خاصػة مػن خػلبؿ نظػاـ الاسػتخبارات يػوفر نظػاـ ابؼعلومػات التسػويقي في ىػذه ابؼرح
نظػػػاـ البحػػػوث التسػػػويقي، خاصػػػة مػػػن خػػػلبؿ دراسػػػة بؼػػػدل  بقػػػاح كفعاليػػػة الأسػػػاليب  ابؼسػػػتخدمة في ك  التسػػػويقي
 كيتطلب عددا من الإجراءات من بينها :، كمدل تأثر بظعة البنك بالأزمة، مواجهة الأزمة
بنك كذلك بهدؼ التعرؼ على آرائهم حػوؿ الإجػراءات الػتي اتبعػت في استقصاء رأم ابعمهور الداخلي لل -
 . ككيذلك الاستفهاـ حوؿ النقائص ابؼوجودة فيها، إدارة الأزمة
استقصػػاء رأم ابعمهػػػور ابػػػػارجي للبنػػك كذلػػػك مػػػن خػػلبؿ معرفػػػة آرائهػػػم حػػوؿ التعػػػديلبت الػػػتي أدخلهػػػا  -
 . خاصة  مثل التعديلبت ابؼرتبطة بابؼزيج التسويقي
يكوف البنك  أيضا بحاجة إلى جهػود لإصػلبح بظعتػو حيػث أف ىنػاؾ علبقػة ارتبػاط موجػود بػتُ السػمعة  كيما  
كنية التعامل مع البنك، لذلك فإف توفتَ ابؼعلومات من  خلبؿ إجراء الدراسػات كالبحػوث التسػويقية يعتػبر  ضػركريا 
سػػػن مػػػن  عمليػػػة إدارة الأزمػػػات أف ابؼؤسسػػػة بيكػػػن أف تػػػتعلم كبر sbmoocكيوصػػػي ، في مرحلػػػة مػػػا بعػػػد الأزمػػػة
   2مستقبلب.
بؿػػرؾ بحػػث متخصػػص في الاسػػتخبارات لتحديػػد الابذاىػػات العامػػة كتقيػػيم 3  PBكقػػد اسػػتخدمت شػػركية   
كبالتػػالي  ، كيمػػا قامػػت بتحليػػل بصيػػع البحػػوث كالدراسػػات الأخػػتَة الػػتي قامػػت بهػػا،  تػػأثتَ الأزمػػة علػػى بظعػػة الشػػركية
  4ت كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية في تقييم الأزمة بعد انتهائها.اىتماـ الشركية بنظاـ الاستخبارا
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) إلى  أف ىنػػػػػاؾ تػػػػػأثتَا دالا إحصػػػػػائيا لفعاليػػػػػة نظػػػػػاـ ابؼعلومػػػػػات 7002كتوصػػػػػلت دراسػػػػػة (ابػشػػػػػا  كقطػػػػػب،
كبيكػػن أف يكػػوف السػػبب في ذلػػك ، في مسػػاعدة إدارات الشػػركيات الصػػناعية في الأردف في اسػػتعادة النشػػاط 1الإداريػػة
حاجة الإدارة للبستخداـ الأكيبر للمعلومات للتعرؼ على الآثار الػتي تركيتهػا الأزمػة علػى الشػركية كعلػى الأطػراؼ الػتي 
تتعامػل معهػا كبؿاكلتهػا للرجػوع إلى نشػاطها الاعتيػادم، كيمػا توصػلت أيضػا إلى أف ىنػاؾ تػأثتَا دالا إحصػائيا لفعاليػة 
الشػػركيات كاكيتسػػابها للخػػبرة في مواجهػػة الأزمػػات الػػتي ستحصػػل بؽػػا في تعلػػم إدارات ىػػذه  2نظػػاـ ابؼعلومػػات الإداريػػة
 .3مستقبلب
 ثالثا: متابعة السجلبت والتقارير الداخلية 
كيما بيكن لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية أف يلعب دكر مهما في مرحة ما بعد الأزمة إذ بيكػن للبنػك 
ة،  إضػافة إلى  السػجلبت الداخليػة  ابؼتػوفرة للبنػك عػن ربحيتػو كذلػك  بعػد الأزمػك  مػن متابعػة تطػور حصػتو السػوقية
حجػػم السػػيولة كأيضػػا السػػجلبت حػػػوؿ الشػػكاكل الػػتي يقػػدمها الزبػػائن  لإدارة البنػػػك كغتَىػػا مػػن ابؼعلومػػات الػػػتي  
 . بيكن للبنك من متابعتها كرصدىا كذلك للتأكيد من فعالية الأساليب ابؼستخدمة للخركج  من الأزمة
 بط لعدم التكراررابعا: وضع الضوا
نظػػرا لعػػدـ الاسػػتفادة مػػن الأخطػػاء السػػابقة كعػػدـ كضػػع ، يعتػػبر تكػػرار الأزمػػة مػػن أقسػػي مػػا بيػػر بػػو البنػػك  
لذلك ينبغػي علػى إدارة البنػك أف تأخػذ ذلػك في الاعتبػار، كدراسػة ، الضوابط لعدـ التكرار خاصة الأزمات ابؼتكررة
. كلقػد توصػلت دراسػة 4حػتى بينػع ظهػور  تلػك الأزمػات مػن جديػدبـتلف الأسػباب كالإشػارات بدػا فيهػا التسػويقية 
) أنػػو يوجػػد علبقػػة طرديػػة كذات دلالػػة إحصػػائية بػػتُ فعاليػػة نظػػاـ ابؼعلومػػات ابؼصػػرفية كالػػتعلم  مػػن  2102(ذيػػب،
 5 الأزمات التي تعرضت بؽا.
 بنوك العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وزيادة القدرة التنافسية لل المبحث الثالث:
يتناكؿ  ىذا ابؼبحث دراسة العلبقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتمثل في نظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده 
كابؼتمثلة في نظاـ الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية مع ابؼتغتَ 
كابغصة السوقية  اتمثلة في جودة ابػدمة ابؼصرفية كتوظيف التكنولوجيالتابع كابؼتمثل في القدرة التنافسية بأبعادىا كابؼ
كعليو سوؼ نقـو بتحليل العلبقة السابقة بتُ كيل بعد من أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل مع أبعاد ابؼتغتَ التابع ، كالربحية
 على النحو الذم سوؼ نوضحو فيما يأتي.
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 وزيادة القدرة التنافسية للبنوك العلبقة بين نظام البحوث التسويقي  المطلب الأول:
سوؼ نركيز في ابؼطلب على برليل العلبقة بتُ نظاـ البحوث التسويقي ككيل بعد من أبعاد القدرة  
 التكنولوجيا ابؼصرفية كالربحية كابغصة السوقية.ك  التسويقية للبنك كابؼتمثلة في جودة ابػدمة ابؼصرفية
  تحقيق الجودة في الخدمة المصرفية العلبقة بين نظام البحوث التسويقي و  أولا:
 1تتحقق ابعودة عندما ينجح البنك في تصميم كتقدلَ خدمة تشبع حاجػػػات كرغبات الزبائن كإرضائهم.
حيث أف ابعودة  في ابػدمة ابؼصرفية تركيز على حكم الزبائن كنتائج مقارنتهم بتُ توقعاتهم كإدراكيهم للخدمة 
نوؾ أف تعمل على برقيق ابعودة العالية بػدماتها لكي تبقى في  سوؽ ابؼنافسة ، بؽذا على الب2الفعلية ابؼقدمة 
جعل ىدؼ كيسب كلاء الزبائن كاستمرارية ارتباطهم بالتعامل مع ، بسبب انفتاح الأسواؽ ابؼصرفية الوطنية كالعابؼية
توقعات الزبائن لذلك على البنك إجراء دراسات  سوقية تطبيقية للحصوؿ على ، البنك ىدفا تسعى لتحقيقو
لذلك يلعب نظاـ ، بالاعتماد على بموذج تقييم ابػدمة ابؼصرفية الذم يتضمن أبعادا كمؤشرات جودة ابػدمة
 على بوكموف الذين ىم الزبائن أف حيث التًكييز على الزبائن البحوث التسويقي دكرا في ذلك من خلبؿ 
 إشباع إلى تؤدم التي القيمة تلك ابػدمة، أك بابؼنتج ةابؼتعلق ابػصائص بؽم تقدمها التي القيمة خلبؿ من ابعودة
كيما أف إحداث   .إدارة البنك قبل من الزبائن على التًكييز يتم أف بد فلب يلبتهم،ضتفب كيس كبالتالي حاجاتهم،
 التمييز للخدمة ابؼصرفية في أذىاف الزبائن كالذم يساعدىم في إدراؾ الفرؽ بتُ البنك ابؼؤسسات ابؼنافسة الأخرل
كبؽذا فإف أىم مستلزمات التمييز ضركرة بناء صورة مدركية على أساس كجود خصائص خدمية ذات قيم أعلى من 
كىذا لن يكوف إلا من ، القيم التي تنطوم عليها ابػصائص نفسها في ابػدمات ابؼقدمة من قبل البنوؾ ابؼنافسة
 . 3خلبؿ تبتٍ استًاتيجية تسويقية تسعى لتحقيق ذلك  
اف بقاح البنك في تقدلَ خدمة ذات جودة كبرقق رضا الزبائن فإف البحوث التسويقية كمن أجل ضم
 بسكن من دراسة كبرليل كقياس رضاىم عن ابػدمة ابؼقدمة، كتسمح عملية القياس بػػػػػػ:
 . ابغصوؿ على تغذية مرتدة حوؿ رضا الزبائن في البنك كخدماتها كأساليب التعامل معهم -
 . ابؼفتوح كالبناء حوؿ بؾالات القوة كالضعف حوؿ ابػدمةتوفتَ أساليب ابغوار  -
 4توفتَ مقياس لاستقرار بؾالات كفرص التطور ابؼستقبلي. -
 ابغصوؿ على مقارنة مستول رضا الزبائن لديها مع مستول رضا زبائن البنوؾ ابؼنافسة. -
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حتياجات كبؿاكلة ك لتحقيق ابعودة في ابػدمة ابؼصرفية يستوجب على البنك دراسة كبرليل تلك الا 
 تصميم ابػدمات القادرة على إشباعها بدرجة عالية، كيتطلب ذلك ما يلي:
إف نظاـ البحوث التسويقية يوفر للبنك ابؼعلومات حوؿ تقسيم السوؽ إلى بؾموعة من  تجزئة السوق: -
ن الأسواؽ على أساس العمر، كالثقافة، الدخل، ابغالة الاجتماعية...الخ، بحيث يتكوف كيل جزء م
 .1بؿددة ك  بؾموعة من ابؼشتًين الذين لديهم رغبات كحاجات متشابهة
إف قدرة البنوؾ على امتلبؾ ميزة تنافسية مقارنة بابؼنافستُ مرىوف بتحقيق رضا  تحقيق رضا الزبائن : -
 . الزبائن عن القيم كابؼنافع القادرة على برقيق الإشباع العالي بغاجاتهم ابؼتنوعة كابؼتغتَة
من خلبؿ العمل على تقدلَ ابػدمات ابؼصرفية ذات ابعودة  تجابة في تلبية الحاجات :سرعة الاس -
، كيظهر دكر نظاـ بحوث التسويق بدراسة احتياجات الزبائن كمعرفة متطلباتهم، العالية في الوقت كابؼكاف ابؼناسبتُ
 2قعاتهم. كبالتالي فإف إجراء البحوث التسويقية سوؼ تسمح بإعداد الاستًاتيجية كفقا لتو 
ألا كىو ابغاجة إلى موائمة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ، كىناؾ عنصر مهم في مسألة الاستجابة للزبوف
كتتم  عملية فهم سلوؾ ابؼستهلكتُ بالطرؽ التالية  من خلبؿ ما يوفره نظاـ ، البنك مع ابؼطالب الفردية كابعماعية
 3البحوث التسويقي من معلومات حوؿ :
 . سواؽ كمعرفة كيل التطورات التي تطرأ على حالة ابؼستهلكتُابؼسح الكمي للؤ -
 . تقسيم ابؼستهلكتُ إلى فئات نوعية متجانسة -
 . برليل كتفستَ كاستخلبص نتائج ابؼسوحات السابقة للبنك -
ابغصوؿ على معلومات كتقارير دكرية من بصيع نقاط التوزيع بزص سلوكييات ابؼستهلك كتساعد على  -
 فهم رغباتو.
، اـ البحوث التسويقي من معرفة التوجهات ابغالية كابؼستقبلية بغاجات ابؼستهلك كتفضيلبتهمبسكن نظ -
  4. كالأسواؽ ابعديدة، ككيذلك خلق فرض لتجزئة السوؽ
كبالتالي يوفر نظاـ البحوث التسويقي قدرة للبنك على تقدلَ خدمات قادرة على إشباع حاجات الزبائن 
    . للبنك بتحقيق ابعودة ابؼطلوبة في ابػدمة كبرقق بؽم الرضا، كبالتالي تسمح
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، ) إلى أنو حتى يستمر البنك في السوؽ كالارتقاء بؼستول يرضي ابؼستهلكتُ8991كقد أشار(الصحن، 
كيما ،  لابد من إجراء دراسات لتحديد العلبقة بتُ ابعودة ابؼقدمة بالسعر ابؼقتًح كمدل قدرة البنك على تغيتَه
بيكن ك  دراسات من خلبؿ برليل مراكيز القوة كالضعف بالنسبة بػدمات ابؼؤسسات ابؼنافسة،على البنك القياـ بال
) في دراسة 8002، كقد بتُ (معتز سلماف،1الاستًشاد ب راء الزبائن لغرض التحستُ في جودة ابػدمة ابؼقدمة بؽم
الأداء عدد الزبائن ابؼتذمرين،  قاـ بها أف ىناؾ علبقة تأثتَية لنظاـ بحوث التسويق كجودة الأداء، كقد ضمن جودة
 ابعودة خلبؿ من التميز برقيق أف  ) أيضا1102،عياش(  بتُ. كيما 2مقدار رضا  الزبوف....الخ، الشكاكل
 أف بيكن التي القيمة كدراسة، تلبيتها خدماتهم خلبؿ من فو ابؼنافس يتمكن لم التي الاحتياجات معرفة يتطلب
 القياـ خلبؿ من كذلك معلومات من  التسويقي البحوث نظاـ يوفره ما  لبؿخ من، ابػدمة مقابل الزبوف يدفعها
  .3 للزبائن الاستقصاء على بالاعتماد  بحوث إجراء أك، الزبائن مع بدقابلبت
أف الاحتًاـ الذم يتمتع بو البنك يعتبر أحد الأبعاد  )8991,ekralC& enarC(كيما أكيدت  دراسة  
ائن، بالإضافة إلى عوامل أخرل كيموقع البنك كمدل توفر التسهيلبت ابؼصرفية التي ابؽامة  بعودة ابػدمة لدل الزب
كحيث أف ابغكم على ابعودة للخدمة ابؼصرفية تكوف نقطة الانطلبؽ من الزبوف، كالتي  ،4يبحث عنها الزبوف 
سات بؼعرفة جودة كبالتالي على البنك أف يولي أبنية للقياـ بالدرا، تعتبر من العوامل التي تنعكس على رضاه
كدكف كجود نظاـ للبحوث التسويقية فإنو سوؼ تكوف للبنك الصعوبة بدكاف للوصوؿ إلى ، ابػدمة التي يقدمها
 جودة برستُ خلبلو من البنك يستطيع معلومات يوفر التسويقي البحوث نظاـ فإف كبالتالي، ابعودة ابؼطلوبة
 . كاحتياجاتهم غباتهمر  كبرقق كرضاىم زبائنو توقعات مع لتتلبءـ خدماتو
 ابغاليتُ زبائنو كحاجات رغبات  تلبي خدمات تقدلَ من يتمكن البنك حتىكمن خلبؿ ما سبق 
 سلوؾ على ابؼؤثرة العوامل بدراسة يقـو أف البنك على لذلك ترضيهم، التي بابعودة تكوف أف  بهب، كابؼرتقبتُ
 نظاـ أف كيما. تنافسية بيئة في أعمابؽا تزاكؿ اليابغ الوقت في البنوؾ أف  حيث، البنك اختيار في  الزبائن
  كبالتالي، كأداءىا البنك على تأثتَىا ككييفية التنافسية البيئة دراسة خلبؿ من  معلومات يوفر التسويقي البحوث
 بدختلف  البيئة ىذه مع تكيفها كاستًاتيجية نشاطو البنك بها بيارس التي الطريقة كاستنباط فهم من بيكن
 السوؽ، اقتصاد إفرازات مصدرىا كالتي ابؼنافسة حدة كأماـ فيها، كالتحكم السيطرة بصعوبة تتسم التي امكوناته
 بصورة الزبائن إرضاء  أف كيما ،زبوفال رضا لكسب ابؼطلوبة بابعودة خدمات تقدلَ على بؾبر نفسو البنك بهد
 التي التطورات كمعرفة خدمات من تاجونوبو عما ابؼعلومات توفتَ البنك من يتطلب تُابؼنافس  من كأسرع أفضل
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 تعديل من البنك بسكن التي الضركرية ابؼعلومات التسويقي البحوث نظاـ يوفر لذلك كعاداتهم، أذكاقهم في بردث
 إلى تسعى متميزة تسويقية جهود إلى بوتاج البنك بهعل ما كىذا النظاـ، بـرجات على بناء التسويقية ابػطة
 كتلبية الزبوف على التًكييز  خلبؿ من سبق ما خلبؿ من بيناه ما كىذا ابؼنافسة على قدرة ابؽ ليضمن ابعودة برقيق
 .  ابؼنافستُ على التًكييز إلى بالإضافة  حاجاتو
 توظيف التكنولوجيا في البنك و  ثانيا: العلبقة بين نظام البحوث التسويقي
سواؽ ابؼختلفة بؿفزا لتوجو البنك بكو كتعتبر دراسة تطلعات كدرجة تقدـ الطلب على ابػدمات عبر الأ 
كأف ما يعبر عن ذلك  التزايد في الطلب ىو ابؼعرفة ابعيدة ، تطوير تكنولوجيتو قصد خدمة أسواقو ابؼستهدفة
كيوفر نظاـ البحوث التسويقي معلومات تدفع البنك إلى ، كاكيتشاؼ تطلعاتهم، لتوجهات الزبائن  كابؼستهلكتُ
التكنولوجي  كإتباع تكنولوجيا متطورة كيضركرة بؼسايرة التطورات كالتغتَات ابغاصلة في  تبتٍ الابتكار كالإبداع
كيما يوفر نظاـ البحوث التسويقي  معلومات حوؿ البيئة ابػارجية للؤسواؽ ابؼستهدفة فإنها ،  أسواقو ابؼستهدفة
 . بسكن البنك من كضع الاستًاتيجية التي يتبعها في تنافسينو التكنولوجية
ضافة إلى ذلك يوفر نظاـ البحوث التسويقي للبنك ابغصوؿ على معلومات من خلبؿ دراسة  حجم بالإ 
كحجم السوؽ سوؼ يؤثر عليو من خلبؿ ضغط ابؼستهلكتُ، كيما أف دراسة ، الطلب على خدمات البنك
ن مواجهتها، الظركؼ البيئية كالاجتماعية للمستهلكتُ تفرض أبماطا من الطلب  على ابػدمات لابد من البنك م
،كيما أف نظاـ البحوث 1بفا يدفع بو إلى تطوير التكنولوجيا كالإسراع إلى التحديث كالابتكار في ابػدمات 
التسويقي يعمل على برليل ابذاىات ابؼنافسة ابؼصرفية تكنولوجيا من خلبؿ دراسة كتقييم ابؼنافسة في السوؽ 
وؾ ابؼنافسة كابؼؤسسات ابؼالية الأخرل كذلك سوؼ يدفع ابؼصرفية كالتعرؼ على ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ البن
البنك إلى تطوير التكنولوجيا ابؼستخدمة أك استخداـ تكنولوجيا جديدة، بالإضافة إلى توفتَ ابؼعلومات حوؿ 
ابؽاتف ، البطاقات البنكية، استيعاب الزبائن للتكنولوجيا  ابؼصرفية ابؼستخدمة مثل خدمات الصراؼ الآلي
كيلعب نظاـ البحوث التسويقي دكرا في ابؼنافسة خاصة توفتَه لتكنولوجيا ابؼعلومات في داخل  2..... ابؼصرفي
حيث  يعطي توفر ىذه ، البنك التي قد تستخدـ عدة استخدامات استًاتيجية كيدعم التخطيط الاستًاتيجي
 . التكنولوجيا مركنة أكيبر لعملية التغيتَ ابؼستقبلية
كذلك ، كخاصة نظم توزيع ابػدمة، تكنولوجيا تأثتَا متزايدا على تسويق ابػدمات ابؼصرفيةبيكن القوؿ إف لل      
كمن ابعدير بالإشارة لو أنو عندما يقـو البنك بتقدلَ خدمات ، من خلبؿ تغتَ العلبقات بتُ البنوؾ كالزبائن
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لتسويقي من معلومات من مصرفية تعتمد على التكنولوجيا فابؼفتًض أنو يعتمد على ما يوفره نظاـ البحوث ا
  1 . خلبؿ دراسة حاجات ابؼستهلك
 2كبالتالي يساىم نظاـ البحوث التسويقية في ظهور التكنولوجيا ابعديدة في البنوؾ من خلبؿ :
إجراء البحوث ابؼسحية كما توفره من معلومات لفهم الفرص كالتهديدات ثم العمل على إدخاؿ  -
 . التكنولوجيا بؼواجهة ابؼنافستُ
 . عمل على برديث كبناء تصور للتكنولوجيا ابؼستخدمةال -
كيما يوفر نظاـ البحوث التسويقي باختيار البديل التكنولوجي ابؼناسب كذلك من خلبؿ الدراسات التي      
 3بذيب عن الأسئلة التالية :
 السوؽ  ؟ ما تأثتَ التكنولوجيا التي يعتـز اختيارىا على قدرات العمليات البنكية لتلبية احتياجات -
 كييف تساعد التكنولوجيا ابؼعتـز اختيارىا في بناء قدرات ابؼوارد لتشغيل عمليات الإنتاج في البنك؟ -
أما من حيث توظيف التكنولوجيا باستخداـ الانتًنت فقد ساعدت إدارة البنك بإجراء بحوث تسويقية  
كيما أف نظاـ البحوث ،  ف للخدمة ابؼصرفيةتساىم في معرفة ادراكيات الزبو ،  كذلك من خلبؿ استبيانات الكتًكنية
حيث إف بؽا الأثر الأكيبر على القرار الشرائي للزبوف طالبي ، التسويقي يساىم في فهم البيئة التكنولوجية للبنك
 .4ابػدمة الإلكتًكنية 
لذلك تعتبر دراسة تطلعات كدرجة تقدـ الطلب على ابػدمات عبر الأسواؽ ابؼختلفة بؿفزا لتوجو البنك 
كأف ما يعبر عن ذلك  التزايد في الطلب ىو ابؼعرفة ابعيدة ، بكو تطوير تكنولوجيتو قصد خدمة أسواقو ابؼستهدفة
كيوفر نظاـ البحوث التسويقي معلومات تدفع البنك إلى ، كاكيتشاؼ تطلعاتهم، لتوجهات الزبائن  كابؼستهلكتُ
ورة كيضركرة بؼسايرة التطورات كالتغتَات ابغاصلة في تبتٍ الابتكار كالإبداع التكنولوجي  كإتباع تكنولوجيا متط
كيما يوفر نظاـ البحوث التسويقي  معلومات حوؿ البيئة ابػارجية للؤسواؽ ابؼستهدفة فإنها ،  أسواقو ابؼستهدفة
 بسكن البنك من كضع الاستًاتيجية التي يتبعها في تنافسينو التكنولوجية.
 الربحية و  يثالثا: العلبقة بين نظام البحوث التسويق
يعتبر نظاـ البحوث التسويقي أحد الأدكات ابؼستخدمة لتوفتَ ابؼعلومات عن الأسواؽ كخصائصها   
..كغتَىا من ابؼعلومات التي تساعد إدارة البنك من استخلبص النتائج التي . كالزبائن  كدكافعهم كبرليل سلوكيهم
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دة معلومات حوؿ فرص البيع  إضافة إلى الدراسات بيكن من خلببؽا برستُ نتائج ابؼبيعات من خلبؿ توفتَ قاع
كالبحوث ابؼرتبطة بالدخوؿ إلى سوؽ جديدة أك الاستمرار في السوؽ ابغالية، كمن ىذا ابؼنطلق فإف نظاـ البحوث 
بفا ، التسويقي يقـو بتزكيد متخذم القرار بابؼعلومات اللبزمة عن ابػدمات كالأسواؽ كابؼنافستُ كالزبائن كغتَ ذلك
 .1مح بإعداد الاستًاتيجية ابؼلبئمة  كالتي  سوؼ تنعكس على زيادة ربحية البنكيس
أف خدمة الزبائن ككلائهم مهمة لتحقيق الربحية على ابؼدل  )3002,SREHTO & lawragA(كيرل            
كالذم سوؼ ، كبيكن لنظاـ  البحوث التسويقي  أف يوفر معلومات للبنك بسكنو من الإبداع كالابتكار 2البعيد
 3ينعكس على الربحية من خلبؿ :
 خفض تكاليف التشغيل.ك  تقدلَ خدمات مصرفية متكاملة 
 . زيادة كيفاءة أداء البنوؾ 
حوؿ سلوؾ الزبائن حوؿ تقدلَ البنك للخدمات  كيما يبرز دكر نظاـ البحوث التسويقي في توفتَه بؼعلومات      
و أف استخداـ البنك للبطاقات البلبستيكية ابؼمغنطة بػدمة ) في دراست7002، حيث توصل (شاكير، الإلكتًكنية
ك  بيكن للبنك من زيادة مبيعات ابػدمة في السوؽ 4زبائنو كجذب زبائن جدد أدل إلى  زيادة ربحية البنك.
 5 القائمة كذلك من خلبؿ :
يقي من : كذلك بالاعتماد على ما توفره نظاـ البحوث التسو زيادة حجم القطاع  البيعي في البنك -
دراسة إمكانية إنشاء فركع جديدة في مناطق جغرافية معينة، كبهذا الانتشار فإف ابػدمة سيتم توزيعها على بكو 
قد يتيح للعديد من الأفراد من الإقداـ على التعامل مع ابػدمات ابؼتاحة بدا يدعم ابغالة القائمة في السوؽ في 
 الأرباح ابؼناسبة من ىذا التعامل كينعكس ذلك على ربحية البنك.زيادة التعاملبت كتوسعها كانتشارىا بدا بوقق 
ذلك أف تطوير كابتكار ابػدمات ابعديدة كالذم بدكره بوتاج جذب زبائن من البنوك المنافسة : -
كما يوفره نظاـ البحوث التسويقي من معلومات يسمح للبنك من تقدلَ خدمات ، من البنك معلومات بـتلفة
إلى زيادة في التعامل كزيادة  يقدمو ابؼنافسوف، كبالتالي فإف الابتكار في ابػدمات ابؼصرفية يؤدممصرفية بـتلفة عما 
   في رقم الأعماؿ كبالتالي ينعكس على ربحية البنك.
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كيما تعد بحوث رضا الزبوف من أىم كأسرع البحوث بموا في بؾاؿ التسويق  حيث أف توفتَ ابػدمات ابؼصرفية        
 1كيظهر تأثتَ رضا الزبائن على الربحية كيما يلي:، بائن لابد أف بوقق زيادة الربحيةالتي ترضي الز 
يؤدم الرضا ابؼتزايد للزبائن إلى زيادة الولاء للزبائن ابغاليتُ بدعتٌ أف البنك سوؼ بوتفظ بعدد أكيبر من  -
البنك الزبائن الذين سوؼ يكرركف طلب خدمات البنك في ابؼستقبل بفا ينعكس أثره على عائد 
 لأنو يضمن تدفق الأمواؿ عليو مستقبلب.، الاقتصادم
يؤدم الرضا ابؼتزايد للزبائن إلى خفض مركنة السعر للزبائن ابغاليتُ لأف الزبائن الراضتُ يكوف لديهم  -
استعدادا أكيبر للئنفاؽ مقابل الفوائد التي بوصلوف عليها ككيذلك استعداد أكيبر لقبوؿ الزيادة في السعر 
 . صرفية بفا يزيد من ىامش الربحللخدمات ابؼ
يؤدم الرضا ابؼتزايد للزبائن إلى خفض تكلفة بروؿ الزبائن عن البنك في ابؼستقبل لأنو إذا كياف البنك  -
يتمتع بدرجة عالية من الاحتفاظ بزبائن راضتُ يطلبوف خدمات البنك بصفة مستمرة على فتًات زمنية 
 ابل استقطاب زبائن جدد.قصتَة فلن بوتاج إلى صرؼ أمواؿ إضافية مق
يؤدم برقيق أعلى مستول لرضا الزبائن إلى خفض تكلفة جذب زبائن جدد لأف الزبائن الراضتُ يلعبوف  -
دكرا كيبتَا في الإعلبـ الشخصي الإبها  عن البنك كخدماتو بالإضافة إلى كسائل النشر التي تنقل 
 . ابؼعلومات الإبهابية عن البنك للزبائن ابؼرتقبتُ
زيادة رضا الزبائن إلى برستُ بظعة البنك كيكل بفا يساعد على تقدلَ خدمات جديدة كخفض  يؤدم -
  . بـاطر بذربة ىذه ابػدمات من قبل الزبائن
إف ابعهود ابؼبذكلة من البنك من خلبؿ البحوث التسويقية بسكن من فهم كإدراؾ حاجات الزبوف كتوقعاتو   
ات كبرليلها كصولا إلى تعزيز العلبقة مع الزبوف بالبنك كبدا بوقق رضاءه كالإيفاء بها، كذلك من خلبؿ بصع البيان
التي يكوف في مقدمتها العوائد ك  ككلاءه، شأنو شأف أم أعماؿ أخرل في البنك تستعمل لتحقيق أىداؼ البنك
  2. كالربحية
نك أك على الأقل المحافظة عليها كبالتالي بيكن أف نستنتج أف لنظاـ البحوث التسويقي دكرا في زيادة ربحية الب      
 من خلبؿ ابؼعلومات التي يوفرىا النظاـ كالتي بسكن البنك من كضع الاستًاتيجية ابؼناسبة لتحقيق ذلك.
 رابعا: العلبقة بين نظام البحوث التسويقي والحصة السوقية
سواؽ كخصائصها يعتبر نظاـ البحوث التسويقي أحدل الأدكات ابؼستخدمة لتوفتَ ابؼعلومات عن الأ  
من ، ..كغتَىا من ابؼعلومات التي تساعد إدارة البنك من استخلبص النتائج. كبرليل سلوكيهم، كالزبائن  كدكافعهم
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خلبؿ توفتَ قاعدة معلومات  حوؿ فرص البيع  إضافة إلى الدراسات كالبحوث ابؼرتبطة للدخوؿ إلى سوؽ جديدة 
نطلق فإف نظاـ بحوث التسويق يقـو بتزكيد متخذم القرار بابؼعلومات كمن ىذا ابؼ، أك الاستمرار في السوؽ ابغالية
بفا يسمح بإعداد الاستًاتيجية ابؼلبئمة  كالتي  ، اللبزمة عن ابػدمات كالأسواؽ كابؼنافستُ كالزبائن كغتَ ذلك
 .1سوؼ ينعكس على ابغصة السوقية للبنك
ي من برديد الاستًاتيجية التسويقية ابؼناسبة التي كيما بيكن للمعلومات التي يوفرىا نظاـ البحوث التسويق  
تسمح لو بزيادة ابغصة السوقية من خلبؿ العمل على توسيع نطاؽ السوؽ، كيذلك بيكن من خلبؿ البحوث 
كبالتالي ، التسويقية معرفة نقاط ضعف البنوؾ ابؼنافسة كعلى أساسها يتم كضع الاستًاتيجية التنافسية ابؼناسبة
 لى زيادة ابغصة السوقية للبنك.سوؼ ينعكس ذلك ع
أف نظاـ البحوث التسويقي يلعب دكرا من خلبؿ  البحوث التي تهدؼ  )3002,SREHTO & lawragA(كيرل 
كتكثيف بيع ابػدمة إلى زبائن جدد أم زيادة ابغصة السوقية على حساب ، إلى خدمة قطاعات  سوقية جديدة
أف يوفر معلومات للبنك بسكنو من الإبداع كالابتكار كالذم سوؼ . كبيكن لنظاـ   البحوث التسويقي 2ابؼنافستُ 
  3ينعكس في زيادة ابغصة السوقية من خلبؿ :
 . بسكتُ البنك من الوصوؿ إلى قاعدة أكسع من الزبائن -
 . تقدلَ خدمات مصرفية متكاملة -
 . زيادة كيفاءة أداء البنوؾ -
حيث ، بؼستهلك كالعوامل ابؼؤثرة فيوكيوفر نظاـ البحوث التسويقي معلومات حوؿ دراسة سلوؾ ا
الاجتماعية ىي  العوامل ك  أف العوامل ابػارجية كابؼتعلقة بسلوؾ ابؼستهلك )7002أبو بضد،رضا ( توصلت دراسة
لذلك  على البنك أف  يولي اىتماما بدراسة سلوؾ   4،كابغضارية كالاقتصادية ذات تأثتَ في برديد ابغصة السوقية
 كعليو أف بودد الاستًاتيجية التسويقية ابؼناسبة بفا يضمن لو البقاء، رتقبتُ كمعرفة دكافعهمزبائنو ابغاليتُ كابؼ
 . الاستمرار في ظل ابؼنافسة ككيسب حصة سوقيةك 
كيما يوفر نظاـ ابؼعلومات التسويقي معلومات حوؿ ابغصة السوقية للقطاع، كمعرفة حصة البنك منها، 
بتقدلَ معجوف أسناف جديد إلى السوؽ، كبتحليل السوؽ "srehtorP erfiLفعلى سبيل ابؼثاؿ قامت مؤسسة  
، تليها مؤسسة %54 برصل على حصة سوقية تقدر ب: LEBMAG& RETCORPكجدت أف مؤسسة  
ثم باقي ابؼؤسسات بؾتمعة بحصة ، %71بحصة سوقية تقدر ب:"erfiL "،ثم مؤسسة %82ب: " etagloC"
من الأنواع ابؼختلفة تباع على أساس منع التسوس %56أف  كبتحليل أعمق كجدت، %01تصل إلى حوالي 
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كبتحليل ىذه البيانات كجدت ابؼؤسسة أف عليها التًكييز في إعلبناتها على منع التسوس  لتتمكن من زيادة 
لذلك يتضح من ذلك على أف قدرة ابؼؤسسة على  بصع ابؼعلومات كبرليها كالوصوؿ إلى ابزاذ ، حصتها السوقية
اسب لن يكوف إلا في ظل توفر معلومات كيساىم  نظاـ البحوث التسويقي  في توفتَ تلك ابؼعلومات القرار ابؼن
 1. كالتي على أساسها يتم ابزاذ القرار السليم
إضافة إلى ذلك فإف نظاـ البحوث التسويقي  يوفر من خلبؿ دراسة كبرليل  موقف ابؼنافستُ في السوؽ 
بغصة السوقية لكل منهم كالصورة الذىنية عن كيل منافس لدل زبائنها كقدراتهم كمراكيزىم من خلبؿ معرفة ا
، 2كعليو سوؼ بردد الاستًاتيجية ابؼلبئمة ، كابؼميزات ابػاصة بخدماتها سوؼ تساعد في برديد موقف كيل منافس
ة لتشكل حاجزا قويا أماـ ابؼنافستُ بفا يدفع ابؼستهلكتُ بالتوجو إلى خدمات البنك بفا ينعكس على ابغص
بالإضافة إلى أف  ابؼعرفة ابعيدة بابؼنافستُ سوؼ يشكل عائقا  لدخوبؽم إلى السوؽ بخدمات ، السوقية للبنك
  . كىذا سوؼ ينعكس على ابغصة السوقية البنك، جديدة
حوؿ سلوؾ الزبائن حوؿ تقدلَ البنك  كيما يبرز دكر نظاـ البحوث التسويقي في توفتَه بؼعلومات          
في دراستو إلى أف تقدلَ البنك خدمات عبر شبكة الانتًنت  (7002شاكير،)حيث توصل ، لكتًكنيةللخدمات الا
سوؼ يؤدم إلى بزفيض التكاليف لكل من مقدـ ابػدمة كمتلقيها كبالتالي سوؼ يؤدم إلى  زيادة عدد ابؼتعاملتُ 
  3. ىو ما سينعكس على زيادة ابغصة السوقية للبنك
ات ابؼقدمة للزبوف، من العوامل الأكيثر أبنية التي تؤثر في أداء كحدات العمل على كيما تعد جودة ابػدم       
ابؼدل البعيد، فجودة ابػدمات ابؼقدمة للزبوف تعطي أفضلية بؽذه ابػدمة مقارنة مع  ما يقدمو  ابؼنافسوف 
لطرؽ الأكيثر فاعلية الآخركف، كأف تقدلَ خدمة ذات جودة متفوقة، كإجراء التحسينات ابؼستمرة عليها يعد من ا
للنهوض بالعمل  كالذم بوتاج إلى إجراء دراسات كبحوث لتحستُ ابعودة في الأداء كلأف ابعودة في الأداء تقود 
توصلت دراسة (بدر ك  . 4إلى التوسع في السوؽ كبرقيق مكاسب إضافية من خلبؿ زيادة حصتها السوقية 
، متوسطة بتُ البحوث التسويقية كابغصة السوقية الإبصالية) أف ىناؾ علبقة تأثتَ إبهابية بدرجة 8002الدين،
 . 5كعدـ كجود علبقة تأثتَ إبهابية بتُ البحوث التسويقية ككيل من حصة السوؽ ابؼخدـك كحصة السوؽ النسبية
كمن خلبؿ ما سبق فإف لنظاـ البحوث التسويقي دكرا في زيادة ابغصة السوقية للبنك من مداخل بـتلفة       
من خلبؿ بزفيض التكاليف أك دراسة ما تقدمو ابؼؤسسات ابؼنافسة من خدمات  أك من خلبؿ التًكييز سواء 
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على الزبوف كبرستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة لو كغتَىا كلذلك على البنك  أف يولي اىتماما بالبحوث التسويقية من 
 أجل زيادة حصتو السوقية أك على الأقل المحافظة عليها.
 زيادة القدرة التنافسية للبنوكو  العلبقة بين نظام الاستخبارات التسويقي المطلب الثاني:
يعتبر نظاـ الاستخبارات التسويقي من الأنظمة التي توفر تدفقا للمعلومات بصفة مستمرة للبنك كبالتالي  
الاستخبارات  كسوؼ نبرز دكره من خلبؿ إبراز العلبقة بتُ نظاـ، بيكن من خلبلو زيادة القدرة التنافسية للبنك
التسويقي كجودة ابػدمة ابؼصرفية ككيذلك علبقتو بالتكنولوجيا إضافة إلى إبراز العلبقة بتُ نظاـ الاستخبارات 
 كسوؼ بلص ىذا  ابؼطلب بنوع من التحليل للعلبقة السابقة.، التسويقي كالربحية كابغصة السوقية للبنك
  دة الخدمة المصرفية أولا :العلبقة بين نظام الاستخبارات التسويقي وجو 
بيكن من خلبؿ نظاـ الاستخبارات التسويقي من بصع ابؼعلومات التي تساعد البنك في  تقييم ابػدمة   
كيما يوفر نظاـ الاستخبارات التسويقي معرفة البنوؾ كييف ينظر ،  ابؼقدمة للزبائن كالعمل على برستُ جودتها
يوفر النظاـ الإبؼاـ بكل ابػدمات القادرة على تلبية احتياجات  الزبائن ابغاليتُ كابؼرتقبتُ بػدمات البنك لذلك
يقدـ نظاـ للبستخبارات التسويقي معلومات عن السوؽ كاحتياجات الزبائن بدقة بفا يسمح للبنك . ك الزبوف
 ، كيسعى بذلك لتحقيق رضا الزبائن كتضع1بالاستجابة كتوجيو أنشطتو كفقا بغاجات الزبائن ابغالية كابؼستقبلية
كقد ، 2ضمن أكلوياتها خلق قيمة بؽم كبالتالي سوؼ يؤدم ذلك بطبيعة ابغاؿ إلى برسن جودة ابػدمات ابؼقدمة 
إلى أف ىناؾ علبقة ارتباط معنوية بتُ نظاـ الاستخبارات التسويقي   )4102توصلت دراسة قاـ بها (العزاكم، 
حتفاظ بهم، كيما أف ىناؾ علبقة قوية بتُ الاىتماـ كلاءىم كالاك  كإدارة العلبقة مع الزبائن من خلبؿ برقيق رضاىم
كنفس النتيجة ، كلاءىم كالاحتفاظ بهمك  باستخبارات ابؼنافستُ  كإدارة العلبقة مع الزبائن من خلبؿ برقيق رضاىم
كىذا دليل على أف فهم الزبوف كمعرفتو كالبحث عن نقاط القوة لدل ابؼنافستُ ، توصل بؽا بخصوص فهم الزبوف
كيما ،  البنك يعمل على برستُ جودة خدماتو بدا يتلبءـ مع ابؼتغتَات ابغاصلة في البيئة التي يعمل فيهاسيجعل 
توصلت الدراسة أيضا إلى أنو ىناؾ اتفاقا بتأثتَ فهم الزبوف كيأحد أبعاد نظاـ  الاستخبارات التسويقي في  برقيق 
ع ابؼعلومات عن ابؼنافستُ للتعرؼ على نقاط قوتهم رضا ككلاء كالاحتفاظ بالزبائن، كيليو  في الاتفاؽ عملية بص
كضعفهم لتقدلَ خدمات بفيزة قصد ابغصوؿ على رضا الزبائن ككلائهم كبرقيق ىدؼ الاحتفاظ بهم، كيما أف 
 .3 ىناؾ تأثتَا لاستخبارات ابؼنتج (ابػدمة)كفهم السوؽ على رضا ككلاء الزبائن
كلائو للبنك كنظاـ الاستخبارات التسويقي، حيث أف الرضا إذف العلبقة علبقة ارتباط بتُ رضا الزبوف ك  
كمن ىنا يساىم نظاـ الاستخبارات ، كالولاء من دكف شك مرتبط بجودة ابػدمة التي يقدمها البنك لزبائنو
التسويقي في بصع ابؼعلومات كبرليلها لتمكن البنك من استخدامها في برستُ جودة خدماتو بفا ينعكس على رضا 
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ما أف مراقبة الزبائن من خلبؿ ملبحظة تصرفاتهم كسلوكيياتهم أثناء أك بعد ابغصوؿ على ابػدمة بيكن كي،  الزبوف
 . التوصل إلى معلومات حوؿ تفضيلبتهم
يعتبر الاىتماـ بدلبحظات العميل من خلبؿ  الاتصالات ابؼباشرة بتُ مقدـ ابػدمة كالزبوف فهي تساىم في ك        
، ىذا من جهة، كمن جهة أخرل تعتبر الأنتًنت نافذة البنك على عابؼو ابػارجي برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة
ككيذلك الاستعلبـ عن ابػدمات ، كمصدرا مهما للبستخبارات التسويقية من خلبؿ مراقبة عركض عمل ابؼنافستُ
خاؿ خدمات أخرل التي تقدمها البنوؾ ابؼنافسة، كبالتالي توفر للبنك ابؼعلومات كالتي  من خلببؽا بيكنو من  إد
 . تلبي احتياجات الزبائن كأيضا تفيد ابؼعلومات البنك في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة
كبالتالي بيكن من خلبؿ نظاـ الاستخبارات التسويقي من بصع ابؼعلومات حوؿ الزبائن كابؼنافستُ كخاصة   
، ها في برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة بؽممن خلبؿ الاتصاؿ ابؼباشر بتُ موظفي البنك كالزبائن كالتي يستفاد من
كيستفاد منها في برستُ أك تعديل أسلوب تقدلَ ابػدمة كالذم سوؼ ينعكس في زيادة الرضا للزبوف  كبالتالي 
 جودة ابػدمة. 
كمن خلبؿ ما سبق يتضح العلبقة بتُ نظاـ الاستخبارات التسويقي كجودة ابػدمة ابؼصرفية كذلك من        
 مات التي يوفرىا النظاـ كالتي تساىم في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية.خلبؿ ابؼعلو 
 وتوظيف التكنولوجيا  ثانيا: العلبقة بين نظام الاستخبارات التسويقي
يسمح نظاـ الاستخبارات التسويقي عن الكشف عن كيل التطورات كابؼستجدات ابغاصلة في ميداف 
) إلى أف  uohZ& )5002,SREHTO. كأشار 1ا أك مستقبلبكالتي تهم البنك حالي، التقنيات التكنولوجية
استخبارات السوؽ تؤدم إلى أنواع بـتلفة من الابتكارات كذلك من خلبؿ تركييزه على الإبداع، كبالتالي فإف 
استخبارات السوؽ تؤثر إبهابا على البنك من حيث الابتكار، كيما أف استخبارات السوؽ تدفع البنك بكو الإبداع 
كبالتالي فإف توفر ابؼعلومات ، تاح البنك كميلو إلى إحداث التغيتَ بالاعتماد على التكنولوجيا ابعديدةبسبب انف
كبالتالي فإف نظاـ الاستخبارات التسويقي يساىم . 2اللبزمة بسكن البنك من تعزيز الأفكار ابعديدة كتبتٍ الإبداع
  . توفتَ ابؼعلومات الضركرية لذلك
كذلك من خلبؿ رصده ، اـ الاستخبارات التسويقي يعتبر ماسحا بيئيا جيداإضافة إلى ذلك فإف نظ 
كبهعل البنك أكيثر ديناميكية كقابلية للتطور، فابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ ، للتغتَات ابغاصلة في البيئة التنافسية
على برديد  القدرةأيضا أصبحت لنظم الاستخبارات  3الاستخبارات التسويقي تسمح للبنك بتطوير التكنولوجيا.
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التطورات التكنولوجية في الوقت ابؼناسب، كذلك بتحديد الاحتياجات التكنولوجية في السوؽ القائم على 
 .1الابتكار
كيما أف إدخاؿ عمليات برسينية على خدمات البنك تكوف كيردكد فعل على ابؼنافس، كىذا ما ينعكس 
 تفوؽ خدمات ابؼنافستُ، كبالتالي فإف نظاـ على الزبائن من خلبؿ استفادتهم من تلك ابػدمات التي
الاستخبارات التسويقي يسمح بتوفتَ ابؼعلومات لفهم حاجات الزبائن كاستعماؿ ابؼعلومات التي تم برليلها لأجل 
 2عملية الإبداع  التكنولوجي كالتطوير في ابػدمات.
نكية كالتطور التكنولوجي ابؼتسارع كيما بيكن الإشارة إلى أف انفتاح الأسواؽ كبررير بذارة ابػدمات الب.
كمن بشة البحث ، جعل البنوؾ أماـ حتمية الاستجابة بؽذه ابؼتغتَات كتلبية احتياجات زبائنها ابؼتعددة كاللبمتناىية
كطرؽ جديدة لتقدلَ كتسويق ابػدمات البنكية بذعل البنك ، عن منتجات جديدة تكوف بديلة للمنتجات ابغالية
نافسيو ابغاليتُ أك ابعدد كيساىم نظاـ الاستخبارات التسويقي  في ذلك من خلبؿ الاطلبع في مركيز قوة مهدد بؼ
 3.الدائم على آخر ابؼستجدات  ابغاصلة في ايماؿ التكنولوجي
 الزبائن كرغبات احتياجات في التغتَ حوؿ اليومية ابؼعلومات بصع التسويقي الاستخبارات نظاـ يوفر  
 كفر كيلما كبالتالي، التكنولوجيا إدخاؿ خلبؿ من خدماتها برستُ إلى تسعى بهعلها بفا اكمواكيبته بؽا كالاستجابة
 خدماتها برستُ إلى البنك يدفع سوؼ ابؼنافسة كابؼؤسسات البنوؾ عدد حوؿ معلومات الاستخبارات نظاـ
 طرؼ من جديدة لوجياتكنو  إدخاؿ أك التكنولوجيا في تغيتَ أم فإف ثانية جهة كمن ابغديثة، التكنولوجيا كإدخاؿ
 بطاقات أك الآلي الصراؼ أجهزة  استخداـ مثل التكنولوجيا تلك تقليد إلى البنك يدفع سوؼ ابؼنافسة البنوؾ
 كبالتالي، ابغاصلة التكنولوجية التطورات بتوقع لو يسمح البنك لبيئة ابؼستمر التًصد أف كيما،  الإلكتًكنية الدفع
 ايماؿ في للتغتَات الاستجابة سرعة فإف شك كبدكف . البنكي العمل في ثةابغدي التكنولوجيا إدخاؿ من بيكنو
 أحد التسويقي الاستخبارات نظاـ كيعتبر التغتَات، تلك رصد على قادر معلومات نظاـ إلى بوتاج  التكنولوجي
  .لبنكا في التكنولوجيا توظيف كبتُ بينو علبقة ىناؾ كبالتالي ابؼعلومات، تلك توفر التي ابؼصادر تلك
 ثالثا : العلبقة بين نظام الاستخبارات التسويقي والربحية 
في احتياجات كرغبات الزبائن كصولا لتحقيق  يوفر نظاـ استخبارات السوؽ الاستجابة للتغتَات  
مستويات عالية من رضاىم، من خلبؿ معرفة السلوكييات الضركرية لإبهاد قيمة للزبائن كبالتالي برقيق مستويات 
 .4تنعكس على الربحية  سوؼمن الأداء عالية 
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أف جودة ابػدمات ابؼصرفية عنصرا أساسيا في ابؼنافسة   )mussabaT & dehsaR )4102 ,كيعتبر كيل من      
بتُ البنوؾ، من خلبؿ الاستجابة السريعة لاحتياجات ابؼستهلكتُ من خلبؿ نظاـ الاستخبارات التسويقي 
إدراؾ الزبوف للخدمة من خلبؿ ك  ب على البنك أف يتعرؼ على توقعاتكيما به سوؼ تؤدم إلى برقيق رضاىم.
قياس توقعاتها حيث أف قياس توقعاتها ىو ابؼفتاح ليكوف البنك قادر على تقدلَ خدمات ترضي الزبوف، كيما أف 
فهم أفضل لتصورات الزبائن بيكن البنك من برديد الإجراءات ابؼطلوبة لتلبية احتياجات الزبائن بسهولة كالتي 
كذلك لأف ابؼعلومة تعتبر مصدرا يتم من خلببؽا تطوير ابػدمات ابغالية،  ،1الربحية)تؤثر مباشرة على أداء البنك (
كيما بيكن من استحداث خدمات جديدة أك قنوات جديدة، كيساىم في تلبية حاجات الزبائن كخلق قيمة 
 . 2مضافة بؽم بفا ينعكس على ربحية البنك 
بصفة مستمرة حوؿ بيئة البنك ابػارجية   بسكن كبيكن لنظاـ الاستخبارات التسويقي من توفتَ معلومات 
البنك من اكيتساب مهارات كأسواؽ كمزايا بذعلو يتفوؽ على منافسيو كربح كزبائن إضافيتُ، كذلك من خلبؿ 
 3ابؼعلومات ابؼتوفرة عن:
كالتي تؤثر على أرباح البنوؾ، كبالتالي على كضعيتها تهديدات المنتجات والخدمات البديلة : -
 .التنافسية
يعتبر الزبائن إحدل القول ابؼؤثرة على ابؼنافسة بتُ البنوؾ، كذلك من  قدرة المساومة لدى الزبائن: -
خلبؿ قدرتهم على مساكمتها كتأثتَىا على ربحيتها، كذلك إما بابؼطالبة بأسعار منخفضة، أك جودة عالية، أك 
 بابؼزيد من ابػدمات.
كتزداد قدرتهم التفاكضية ، ؿ ضغطهم على البنككذلك من خلب القدرة التفاوضية لدى الموردين: -
 . كبالتالي سوؼ يؤثر على أرباح البنك، عندما يزكدكف البنك بدورد مهم لا بيكن الاستغناء عنو
 4:أف الاستخبارات تساىم فيgnauH & nauY(  )1002, كيما بتُ 
 . برديد الفرص ابؼتاحة للنمو -
 خلبؿ ابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ الاستخبارات. تأثتَ على ابؼوقع التنافسي كعلى الربحية من -
أف الاستخبارات تركيز على برليل ربحية الزبوف بيكن أف   )5002 ,nav & kirE(  كيما أكضحت دراسة    
تساعد في برستُ التخطيط الاستًاتيجي الذم ينتج عنو ابزاذ قرارات أفضل في بؾاؿ إدارة التكاليف كالعائدات 
 . 5ربحيةكالذم ينعكس على ال
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ابؼنافستُ ككيذلك رصد أم   لاستًاتيجيةابؼتابعة ابؼستمرة  أف إلى ),itnaS & hcauoR 1002( كيما أشار  
على استعداد  بهعل البنك، 1ككيذلك ترقب دخوؿ أم منافس جديد للقطاع  خدمات جديدة  بديلة يقدمونها،
 . أك زيادتها و ربحيتلرد الفعل الذم بيكنو من مواجهة ابؼنافستُ كالمحافظة على 
أف الشركيات من بـتلف بلداف العالم كالتي تتعامل بنظاـ  )1102,mirak ( كيما أكيدت دراسة   
معلومات تسويقي أكيد كجود علبقة قوية جدا بتُ الاستخبارات التنافسية (العثور على فرص في السوؽ، تقييم 
 2 .التهديدات كابؼخاطر من ابؼنافستُ...)كبرستُ الأداء
أف  استخداـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية في التأثتَ إبهابا   )6102 , iduwkuhC(دت دراسة كيما أكي 
 3على أداء البنوؾ في نيجريا من خلبؿ زيادة ربحية البنك. 
حيث بينت الدراسة أف ، دكلة 24مديرا تنفيذيا في  983الت    )5102 , sennahoJ(كفي دراسة لػػػػػ 
  .4ؽ يشكل عائقا رئيسيا أماـ الأداء ابؼالي للمؤسسة (الربحية)نقص ابؼعلومات حوؿ السو 
أف إدارة البنك سوؼ تستفيد من ابؼعلومات التي يوفرىا بؽا نظاـ  )9002,ahmisagaN (كيرل   
الاستخبارات التسويقي من خلبؿ إقامة علبقة جيدة مع الزبائن كالتي سوؼ تنعكس على رضا الزبائن، بفا يسمح 
  5.م كبالتالي سوؼ يؤدم الرضا إلى المحافظة عليهم كبالتالي برستُ الربحية النابذة عن ذلكبخدمة أحسن بؽ
كمن خلبؿ ما سبق يتضح أف نظاـ الاستخبارات التسويقي يساىم في برقيق الربحية للبنك أك زيادتها من 
 خلبؿ ابؼعلومات التي يوفرىا النظاـ.
 الحصة السوقيةو  يقيرابعا: العلبقة بين نظام الاستخبارات التسو 
كبالتالي يسمح ذلك ، ذكيرنا سابقا أف نظاـ الاستخبارات التسويقي يسمح بإدخاؿ التكنولوجيا ابعديدة        
بوضع عوائق دخوؿ منافستُ جدد للسوؽ من جهة كمن جهة ثانية سوؼ يساىم بتحستُ القيمة ابؼقدمة        
)  إلى 0102صة السوقية للبنك، كيما أشارت (نصتَة قوريش،، كبالتالي سوؼ ينعكس ذلك بزيادة ابغ6للزبائن 
أف البنك حتى يستطيع ابغصوؿ على حصة سوقية أكيبر من ابؼنافستُ لابد من سرعة الاستجابة لتلبية  حاجات 
 ،كرغبات الزبائن ابؼتغتَة، كتلعب التكنولوجيا ابؼتجددة كابؼختلفة عن ابؼنافستُ كابؼتكيفة  مع ابؼتغتَات البيئية
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كيما يدعم   1. كبذلك تسمح للبنك بجذب زبائن جدد بفا يسمح  لو بابغصوؿ على حصص سوقية أكيبر للبنك
حيث يرياف أف جودة ابػدمات ابؼصرفية عنصرا أساسيا  )mussabaT & dehsaR )4102 ,الرأم السابق كيل من
ن خلبؿ نظاـ الاستخبارات في ابؼنافسة بتُ البنوؾ  من خلبؿ الاستجابة السريعة لاحتياجات ابؼستهلكتُ م
كيما بهب على البنك أف يتعرؼ  التسويقي،   سوؼ تؤدم إلى برقيق رضاىم كبالتالي اكيتساب حصة سوقية.
حيث أف قياس توقعاتو ىو ابؼفتاح ليكوف قادر ، إدراؾ الزبوف للخدمة من خلبؿ قياس توقعاتوك  على توقعات
لتصورات الزبائن بيكن البنك من برديد الإجراءات  كيما أف فهما أفضل،  على تقدلَ خدمات ترضي الزبوف
كيما أشار  .2ابؼطلوبة لتلبية احتياجات الزبائن بسهولة كالتي تؤثر مباشرة على أداء البنك (ابغصة السوقية) 
ابؼنافستُ ككيذلك رصد أم  خدمات جديدة   لاستًاتيجيةابؼتابعة ابؼستمرة  أف إلى ( )1002,itnaS ,hcauoR
على استعداد لرد الفعل الذم  بهعل البنك، 3ككيذلك ترقب دخوؿ أم منافس جديد للقطاع ، ا بديلة يقدمونه
 . أك زيادتهابيكنو من مواجهة ابؼنافستُ كالمحافظة على حصتو السوقية 
كيوفر نظاـ استخبارات السوؽ الاستجابة للتغتَات في احتياجات كرغبات الزبائن كصولا لتحقيق  
ىم، من خلبؿ معرفة السلوكييات الضركرية لإبهاد قيمة للزبائن كبالتالي برقيق مستويات مستويات عالية من رضا
 .4تنعكس على ابغصة السوقية سوؼعالية من الأداء 
أف الشركيات من بـتلف بلداف العالم كالتي تتعامل بنظاـ معلومات  1102,mirak(كيما أكيدت دراسة ( 
خبارات التنافسية (العثور على فرص في السوؽ، تقييم تسويقي أكيدت كجود علبقة قوية جدا بتُ الاست
 )5102 ,SREHTO & acibuĽ ( كتوافقت مع الدراسة  .5التهديدات كابؼخاطر من ابؼنافستُ...)كبرستُ الأداء
التي أكيدت أيضا أف استخداـ نظاـ الاستخبارات التنافسية يؤدم إلى برستُ الوضع التنافسي للشركيات كزيادة   
كيما أشار  ،  6من خلبؿ القدرة على الاستجابة  بدركنة لأكضاع السوؽ كضماف استدامة ابؼؤسسة يةحصتها السوق
إلى أف ابؼتابعة ابؼستمرة لتحركيات ابؼنافستُ ككيل التغتَات ابغاصلة في البيئة التنافسية تعتبر ضركرية حتى بوقق 
ذلك سوؼ يضمن لو المحافظة على مركيزه في كبالتالي بقاح البنك في ، البنك النمو كالتطور كالبقاء كالاستمرار
كالاستحواذ حصة سوقية كذلك ما يوفره نظاـ الاستخبارات التسويقي من معلومات حوؿ ابذاىات ، السوؽ
) إلى أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ 3102رائد،ك  . ككيما توصلت دراسة ( كائل7التغتَ في بيئة البنك 
لتالي فإف زيادة الاىتماـ باستخبارات السوؽ من شأنو توليد تأثتَ على الأداء من استخبارات السوؽ كالأداء كبا
كيرل الباحثتُ أف ىذا الأمر بديهي حيث أف قياـ الشركيات بغض النظر ، حيث ابغصة السوقية مقارنة بابؼنافستُ
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لعمل على برستُ عن طبيعة نشاطها بالتعرؼ على حاجات كرغبات الزبائن ابغالية كابؼستقبلية بيكنها من ا
آليات كطرؽ ككسائل تقدلَ خدماتها أك منتجاتها كىو ما ينعكس على برقيق مستويات عالية من الرضا كبالتالي 
) من خلبؿ دراستو 8002، كيما توصل( إبظاعيل،1انعكاس ذلك على أداء الشركية من حيث ابغصة السوقية
كبدرجة ، رات التسويقية كابغصة السوقية الإبصاليةعن كجود علبقة تأثتَ إبهابية بدرجة متوسطة بتُ الاستخبا
ضعيفة بتُ الاستخبارات التسويقية كحصة السوؽ ابؼخدـك ، كعدـ كجود علبقة تأثتَ إبهابية بتُ ابغصة السوقية 
. كمن جهة أخرل بيكن من خلبؿ نظاـ الاستخبارات التسويقي  من متابعة 2النسبية كالاستخبارات التسويقية 
فاستمرار تغتَ ، التي بردث التغيتَ في أذكاؽ الزبوف  لكي يتستٌ بؽا الاستمرار كالبقاء، ديدة في البيئةابؼعطيات ابع
لذلك عليها ، أذكاؽ الزبوف يهدد مكانة البنك، إذا ظلت غافلة كمتباطئة في مواكيبة تلك التغتَات في السوؽ
لك السلوؾ، بشكل غتَ مباشر من خلبؿ باستشعار الرغبات الكامنة في سلوؾ الزبوف بؿاكلة بذلك  تطوير ذ
تدفع الزبوف بكو الاستفادة منها كزيادة الطلب عليها كالذم سينعكس على ، إنتاج خدمات بدواصفات متطورة
. فاستخبارات التسويق  تسهم في الفهم الأفضل للزبوف كمن ثم بيلك البنك فهما أكيبر 3ابغصة السوقية للبنك 
للزبوف كالتي تنعكس في علبقات متميزة معهم بفا بىلق زبائن ذكم الولاء كىم للحاجات كالتوقعات ابغقيقية 
 .4الأكيثر ربحية للبنك
كبيكن لنظاـ الاستخبارات التسويقي من توفتَ معلومات بصفة مستمرة حوؿ بيئة البنك ابػارجية   بسكن        
ح حصص سوقية كزبائن إضافيتُ، البنك من اكيتساب مهارات كأسواؽ كمزايا بذعلو يتفوؽ على منافسيو كرب
كذلك من خلبؿ ابؼعلومات ابؼتوفرة خاصة عن تهديد دخوؿ منافستُ جدد حيث يتأثر البنك بدخوؿ بنوؾ 
كالتي تشكل تهديدا للبنوؾ القائمة أين بذذب زبائنها كتفتك منها حصصا سوقية، حيث تكوف لديهم ، جديدة
رتهم من خلبؿ نوعية حواجز الدخوؿ، كبالتالي يوفر نظاـ الرغبة في اقتحاـ حصص سوقية، كتتحدد درجة خطو 
كبالتالي ضماف ، الاستخبارات التسويقي ابؼعلومات في الوقت ابؼناسب كالتي تعتبر كيرد فعل على ابؼنافستُ ابعدد
  5 . استمرار حصوؿ البنك على  حصتو السوقية
 6:أف الاستخبارات تساىم في)1102,gnauH dna  nauY( كيما بتُ 
 . فاظ على ابغصة السوقية من خلبؿ مواجهة ابؼنافسةابغ -
 . برديد الفرص ابؼتاحة للنمو -
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لذلك فإف نظاـ الاستخبارات التسويقي يقـو بتوفتَ ابؼعلومات بصفة مستمرة بسكن البنك من معرفة    
ك كبيكن توضيح الزبوف كالتي سوؼ تؤدم  إلى رضاه ثم كلائو كتنعكس في الأختَ على  زيادة ابغصة السوقية للبن
 ذلك من خلبؿ :
 أف الزبوف إذا كياف راضيا عن أداء البنك فإنو سيتحدث إلى زبائن آخرين بفا يولد زبائن جددا. -
قدرة البنك على برقيق رضا الزبوف بخصوص ابػدمة ابؼقدمة من قبلو سوؼ تقلل من احتماؿ توجو الزبوف  -
 . إلى بنوؾ منافسة
يولد لديو القدرة على بضاية نفسو من ابؼنافستُ خصوصا ابؼنافسة  إف اىتماـ البنك برضا الزبوف سوؼ -
 . السعرية
كبالتالي فإف البنك الذم يولي أبنية لرضا الزبوف سيتمكن من زيادة حصتو السوقية بالإضافة أف ما يوفره  
يستفيد ، ةنظاـ الاستخبارات التسويقي من معلومات حوؿ رضا الزبوف تعتبر تغذية عكسية فيما يتعلق بابػدم
منها البنك في تطوير خدماتو ابؼقدمة كالتي  بؽا الأثر على الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ كجذب زبائن جدد كالتي 
كيما أف نظاـ الاستخبارات التسويقي يساىم بتوفتَ ابؼعلومات ،  سوؼ تكوف نتيجتها زيادة ابغصة السوقية البنك
، ابؼناسبة التي تسمح لو بزيادة حصتو السوقية ةبوضع الاستًاتيجي من البيئة ابػارجية للبنك كالذم يساعد البنك
  . كبالتالي يتضح دكر نظاـ الاستخبارات التسويقي في زيادة ابغصة السوقية للبنك
 زيادة القدرة التنافسية للبنوكو  التقارير الداخليةو  العلبقة بين نظام السجلبت المطلب الثالث:
الداخلية دكرا مهما في زيادة القدرة التنافسية للبنك من  خلبؿ تأثتَه  يلعب نظاـ السجلبت كالتقارير 
إضافة إلى مسابنتو في زيادة ابغصة ، على جودة ابػدمة ابؼصرفية ككيذلك من خلبؿ توظيف التكنولوجيا ابؼصرفية
 . كسوؼ نوضح ذلك متطرقتُ إليها على النحو الذم سيتم  في ىذا في ابؼطلب، السوقية كالربحية
 لا :العلبقة بين نظام السجلبت والتقارير الداخلية وجودة الخدمة المصرفية أو 
إف  ابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  كالتي من بينها  السجلبت المحاسبية  بيكن  
أبماطهم  من خلببؽا تقدير حجم الإنفاؽ اللبـز لدراسة الأسواؽ كابؼستهلكتُ قصد التعرؼ عليهم كمعرفة
 . كبالتالي برديد قدرة البنك على إجراء البحوث التسويقية من خلبؿ بزصيص الأمواؿ اللبزمة لذلك، الاستهلبكيية
كتعتبر السجلبت  كالتقارير التي بوتفظ بها البنك حوؿ شكاكل الزبائن كانتقاداتهم أحد ابؼصادر ابؽامة  
كلما زادت الانتقادات ابؼقدمة عن ابػدمة فهذا مؤشر لعدـ رضا ف، كالتي يعتمد عليها البنك في برليل رضا الزبائن
الزبائن،  كبالتالي على البنوؾ برليل ىذه الشكاكم من أجل برديد نقاط الضعف في ابػدمات كالعمل على 
كقد أكيدت ذلك  . كالتي سوؼ تساىم في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة بؽم، علبجها تبعا لتوقعات الزبائن
 كاعتبر ، ذا ايماؿ أف ثقة الزبائن يعتمد على بقاح البنك في التعامل مع الشكاكل التي يقدمونهادراسة في ى
بؼا تنتجو من معلومات حوؿ ، ابؼعلومات الواردة من شكاكم الزبائن بأنها مدخل إلى إدارة ابعودة  kcoleveL




درا للتغذية الرجعية تساعد على تطوير العمل بفا يعتٍ مص، النقاط التي يهتم بها الزبائن كالتي تسبب عدـ الرضا بؽم
كقد ، كمعابعة أسباب عدـ الرضا، كبيكن أف يلجأ البنك إلى إدخاؿ خدمة ابؼكابؼات ايمانية لاستقباؿ الشكاكم
 1. من الشركيات ذات ابؼردكدية العالية كالتي تكوف مبيعاتها كيبتَة %05كجد أف الأرقاـ ايمانية تستخدـ من قبل 
فإف لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية دكرا في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية سواء من خلبؿ كبالتالي 
برليل شكاكم الزبائن أك بـتلف التقارير الأخرل لدل البنك كيالتقارير المحاسبية أك ملفات الزبائن ابؼتواجدة لدل 
في برستُ جودة ابػدمة من خلبؿ البنك حوؿ حجم القركض كالودائع كخصائصهم كغتَىا، كالتي تساعد البنك 
 ابؼعلومات التي توفرىا.
 توظيف التكنولوجيا و  الداخلية ثانيا : العلبقة بين نظام السجلبت  والتقارير
كالتي ، إف اختيار البنك للبديل التكنولوجي ابؼناسب يعتمد بدرجة أساسية على النتائج ابؼالية ابؼتوقعة 
ت كالتقارير الداخلية خاصة السجلبت المحاسبية، كأشار كيل من بيكن توفتَىا من بـرجات نظاـ السجلب
برديد التكلفة كالعائد كبالتالي بيكن  التكنولوجيا ابعديدة بوتاج إلى إدخاؿ أف إلى )1002,itnaS & hcauoR(
داخلية ال كالتقارير نظاـ السجلبت أبنيةكتظهر ، 2 تلك ابؼعلوماتالداخلية من توفتَ كالتقارير  لنظاـ السجلبت 
كيظهر  ،بشكل عاـ إبداع أك أمتكنولوجيا جديدة  إدخاؿمن خلبؿ متابعة حجم ابؼبيعات كالذم لو دكر في 
 ،الأمريكية السوؽ في مبيعاتها حجم في ابلفاضا لاحظت كالتيnegawskloV شركية  بو قامت ماذلك من خلبؿ 
 كالعمل للعيش شهرا 81 بؼدة  selegnA soL  مدينة إلى أعماؿ امدير  32 من عمل مكوف فريق أرسلت لذا
 خدمات كالتطوير، البحث كحدة بينها كمن الشركية بؽذه الفنية الوحدات بصيع من مكونا العمل فريق ككياف ىناؾ،
 ىذا كراء من كابؽدؼ الأمريكية، كالأسر العمل فريق بتُ احتكاؾ ىناؾ ككياف الخ،...التسويق البيع، بعد ما
بالاعتبار عند  أخذىاابعديدة كاحتياجات الزبائن ابؼستقبلية كالتي تم  الأسرتطلبات ىو الفهم ابعيد بؼ الاحتكاؾ
فنلبحظ أف  بداية اكيتشاؼ الابكراؼ كياف بسبب ابلفاض ، الإبداع  كإدخاؿ أم تكنولوجيا جديدةالقياـ بعملية 
ات إلى أف ما يقارب ابؼبيعات كتعتبر السجلبت المحاسبية  مصدرا لتلك ابؼعلومات، كقد أشارت إحدل الدراس
، كبالتالي 3بؾاؿ الآلات كابؼعدات كياف مصدرىا استفسارات كشكاكل الزبائن  من كيل السلع ابؼبدعة في%08
يساىم نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية في توفتَ قاعدة من  ابؼعلومات للبنك انطلبقا من السجلبت الداخلية 
..الخ، كبيكن من خلببؽا إدخاؿ التحسينات اللبزمة في ايماؿ . وقيةابغصة الس، التي بيتلكها عن شكاكم  الزبائن
 التكنولوجي بدا بوقق رضا الزبائن عن ابػدمات ابؼقدمة بؽم.
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 ثالثا: العلبقة بين نظام السجلبت والتقارير الداخلية والربحية 
تسمح -اسبية خاصة من  التقارير المح –يسمح نظاـ السجلبت  كالتقارير الداخلية بتوفتَ معلومات  
كبالتالي سوؼ ، أك قطاع من قطاعات السوؽ، بالرقابة على معدؿ الربحية ابػاص بكل خدمة أك منطقة مستهدفة
يسمح بتحديد نوعية الأنشطة التسويقية التي بهب تدعيمها أك التًكييز عليها  كتلك التي بهب التخلص منها أك 
جلبت كالتقارير الداخلية للبنك سوؼ توفر معلومات حوؿ برليل كمن جهة ثانية فإف الس، إعادة النظر في أبنيتها
النفقات كالإيرادات بحيث يوفر في حالة إم خلل فحص كاختبار كيل بند من بنود النفقات في علبقتو برقم 
، إضافة إلى ذلك سوؼ يوفر نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية للبنك تقارير بدعدلات ربحية كيل من 1الأعماؿ 
ككيل قطاع من قطاعات السوؽ، كبالتالي سوؼ يضمن للبنك المحافظة على ربحيتو أك ، زبوف، منفذ التوزيع، خدمة
كيما بيكن من خلبؿ نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية استخراج مؤشرات قياس الربحية من خلبؿ العائد ،  زيادتها
 27تاز عن الزبائن سجلت زيادة بنسبة على حقوؽ ابؼلكية، كتشتَ البحوث إلى أف الشركيات التي لديها سجل بف
 2في الربح لكل موظف مقارنة مع شركيات بفاثلة كالتي بسيزت بضعف خدمة الزبائن. %
كيما يوفر نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية معرفة مسابنة الزبائن من إبصالي ابؼبيعات كبالتالي بيكن من  
بزصيص أنشطتو كموارده لأفضل الزبائن، حيث أف ىناؾ زبائن  خلببؽا برديد قيمة للزبائن كالتي تقود البنك إلى
أكيثر ربحية كبيثلوف أكيبر نسبة من إيرادات البنك، بينما ىناؾ زبائن جيدكف كبيثلوف بؾالا لتحستُ رقم أعماؿ 
اذ البنك، بينما ىناؾ زبائن غتَ مربحتُ، كبالتالي من خلبؿ ابؼعلومات ابؼتوفرة للبنك بيكنو من خلببؽا من ابز
كبالتالي سوؼ ينعكس ذلك على ، 3الإجراءات ابؼناسبة التي سوؼ تؤدم إلى توفتَ خدمة أفضل بؼختلف الزبائن
 زيادة ربحيتو.ك  زيادة رقم أعماؿ البنك
ك يعتبر السعر العنصر الوحيد الذم يعتبر مصدرا للئيراد بالنسبة للبنك، لذلك عليو متابعة التغتَات في  
ىا على الطلب على ابػدمة ابؼصرفية، كلعل ما يوفره نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية مستويات الأسعار كتأثتَ 
من معلومات حوؿ حسابات الزبائن، كابغالة الائتمانية للزبوف، بسثل مصدرا للبنك لابزاذ القرار السليم لتغيتَ 
 4السعر بدا يضمن لو ابغفاظ أك زيادة ربحيتو.
للبنك حوؿ شكاكل الزبائن بسكن البنك من بصع ابؼعلومات حوؿ عدـ الرضا  كيما أف السجلبت ابؼتوفرة       
كالتي بذعل البنك بوسن من جودة خدماتو كبدا أف الزبوف الراضي بهذب زبائن آخرين، كبالتالي بيكن أف يعمل 
ابؼتعثرة على زيادة ربحية البنك، كيما أف السجلبت ابؼتوفرة للبنك حوؿ حجم  القركض كالودائع كحجم القركض 
 كغتَىا من السجلبت تساعد البنك على اختيار زبائنو بفا بوسن من عوائد البنك كبالتالي ربحتو.
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كبالتالي لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية دكرا في برستُ ربحية البنك أك زيادتها من خلبؿ ابؼعلومات  
 التي يوفرىا بؼتخذ القرار في البنك. 
 لسجلبت والتقارير الداخلية والحصة السوقية رابعا: العلبقة بين نظام ا
من توفتَ  –خاصة من  التقارير المحاسبية  –يسمح نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية بتوفتَ معلومات 
معلومات حوؿ برليل النفقات كالإيرادات في حالة  ما أراد البنك دخوؿ أسواؽ جديدة أك استهداؼ زبائن جدد 
زيادة حصتو السوقية، إضافة إلى ذلك سوؼ يوفر نظاـ السجلبت الداخلية للبنك تقارير كبالتالي بسكن البنك من 
كبالتالي سوؼ يضمن ، ككيل قطاع من قطاعات السوؽ، الزبوف،  منفذ التوزيع، بدعدلات ربحية كيل من السلعة
 1. للبنك المحافظة على ابغصة السوقية أك زيادتها
خلية معرفة مسابنة الزبائن من إبصالي السوؽ، كبالتالي من خلبؿ كيما يوفر نظاـ السجلبت كالتقارير الدا
ابؼعلومات ابؼتوفرة للبنك بيكنو من خلببؽا من ابزاذ الإجراءات ابؼناسبة التي سوؼ تؤدم إلى توفتَ خدمة أفضل 
 ك. بؼختلف الزبائن، كالتي سوؼ ينعكس ذلك على جذب زبائن البنوؾ ابؼنافسة أم زيادة ابغصة السوقية للبن
من خلبؿ دراستو إلى أف ىناؾ علبقة تأثتَ إبهابية بدرجة قوية بتُ السجلبت  (8002إبظاعيل،)كتوصل 
.كيما بيكن 2الداخلية كحصة السوؽ ابؼخدـك كبدرجة متوسطة بتُ ابغصة السوقية النسبية كالسجلبت الداخلية 
بفا بسكن إدارة البنك من تعميق أبعاد  السجلبت الداخلية قاعدة بيانات عن الزبائن ك  أف يوفر نظاـ التقارير
التفاعل معهم من خلبؿ خلق كلاء لدل الزبوف  كالذم سوؼ ينعكس في خفض التكاليف ككيسب زبائن بؿتملتُ 
 .3كبطبيعة ابغاؿ سوؼ يؤدم إلى زيادة ابغصة السوقية للبنك
تعثرة كغتَىا من السجلبت كيما أف السجلبت ابؼتوفرة للبنك حوؿ حجم القركض كالودائع كالقركض ابؼ       
تساعد البنك على أفضل اختيار للزبائن بفا بيكن البنك أف يتوسع في منح القركض كجذب الودائع كبالتالي 
يعكس ذلك على ابغصة السوقية للبنك، كبالتالي لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية دكرا في برستُ ابغصة 
 ات التي يوفرىا بؼتخذ القرار في البنك.السوقية للبنك أك زيادتها من خلبؿ ابؼعلوم
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بعد ما تطرقنا في الفصل الثالث من الدراسة إلى العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية للبنك، 
 كالعلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمات في البنك، توصلنا إلى ما يلي:
 يوفر تسويقي معلومات نظاـ إلى بوتاج البنك فإف كابػارجية الداخلية البنك بيئة في التغتَات بؼواجهة -
 التسويقي الاستخبارات نظاـ في كابؼتمثلة لو ابؼكونة الفرعية الأنظمة خلبؿ من ذلك الضركرية ابؼعلومات
 خاصة بؿيطو مع لمالتأق البنك من بسكن كالتي التسويقي، البحوث كنظاـ الداخلية كالتقارير السجلبت كنظاـ
 . ابؼصرفية ابػدمات بذارة من آثار سلبية من بررير  عنو نتج كما  البنوؾ انفتاح ظل في
بيكن من خلبؿ نظاـ ابؼعلومات التسويقي من زيادة القدرة التنافسية للبنك من خلبؿ برستُ جودة  -
ت التي توفرىا الأنظمة الفرعية ابػدمات التي يقدمها كالتي تلبي احتياجات زبائنو، كذلك من خلبؿ ابؼعلوما
 لنظاـ ابؼعلومات التسويقي.
يسعى البنك بؼواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية من خلبؿ زيادة حصتو السوقية كربحتو كذلك   -
حيث بيكن لنظاـ ابؼعلومات التسويقي أف بهعل البنك في مأمن من التأثتَ السلبي ، لزيادة القدرة التنافسية لو
 ر بذارة ابػدمات ابؼصرفية.لتحري
إف توظيف التكنولوجيا ابؼصرفية تعتبر ضركرية لزيادة القدرة التنافسية للبنك بؼواجهة آثار بررير بذارة  -
ابػدمات ابؼصرفية لذلك فإف كيل من نظاـ الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت 
 لومات الضركرية بؼتابعة كاختيار التكنولوجيا ابؼناسبة للبنك.كالتقارير الداخلية تساىم في توفتَ ابؼع
يكمن دكر نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مسابنتو في توفتَ ابؼعلومات الضركرية اللبزمة في كضع ابػطط     -
 خلبؿ مراحل الأزمة ابؼختلفة.
ؿ اكيتشاؼ اشارات بيكن لنظاـ ابؼعلومات التسويقي من أف بهنب البنك حدكث العديد الأزمات من خلب -
كتساىم بـتلف الأنظمة الفرعية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي في توفتَ ، الانذار الداخلية كابػارجية في البنك
 ابؼعلومات الضركرية التي بسكن البنك من اكيتشاؼ أم اشارات تنبؤ بتهديد للبنك.
مكن البنك من منعها كبالتالي فإف يساىم نظاـ ابؼعلومات التسويقي في إدارة الأزمة عند حدكثها اذا لم يت -
التقليل من آثارىا كابػركج منها ك  بؼختلف الأنظمة الفرعية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي دكرا في مواجهة الأزمة
 بأقل ابػسائر.
لنظاـ ابؼعلومات التسويقي دكرا بعد انتهاء الأزمة إذ بيكن أف بهعل البنك في مأمن من أزمات بفاثلة  -
بنك اف يستخلص الدركس كيضع ضوابط عدـ التكرار من خلبؿ الدراسات كالبحوث التي عندما يتمكن ال




بيكن للبنك  من اجرائها ككيذلك  ابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية، إضافة إلى نظاـ 
 البنك. الاستخبارات التسويقي كما يساىم بو من متابعة مستمرة لكل ابؼتغتَات التي بردث في بيئة
لذلك سوؼ بكاكؿ   إثبات ، من خلبؿ ىذا الفصل حاكلنا إبراز العلبقة النظرية بتُ متغتَات الدراسة 
مدل كجود تلك العلبقة في ابعانب التطبيقي من خلبؿ إسقاطها على البنوؾ العمومية ابعزائرية بؿاكلتُ قياس 























بعد أف تطرقنا في الفصوؿ السابقة إلى بـتلف ابعوانب ابؼتعلقة بدوضوع دراستنا  كذلك ضمن ثلبثة فصوؿ     
، ة التنافسية  من جهةحيث أبرزنا في الفصل الثالث العلبقة النظرية بتُ كيل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدر 
لذلك سيكوف ىذا الفصل الإطار التطبيقي ، كبتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمات  من جهة أخرل
لإبراز العلبقة السابقة من خلبؿ دراسة تطبيقية على مستول البنوؾ العمومية ابعزائرية بالاعتماد على ابؼقابلة 
موظفي تلك البنوؾ. كاعتمدنا في ىذا الفصل على بؾموعة من ابػطوات  كالاستبياف ابؼوجو إلى عينة بـتارة من
ابؼنهجية من أجل الوصوؿ إلى نتائج اختبار الفرضيات كعليو كياف لابد لنا من برديد التموقع الابستمولوجي 
توزيع ليتم  ،المحدد للبحث ككيذلك ابؼنهج ابؼستخدـ بالإضافة إلى اختيار عينة الدراسة ضمن ايمتمع الإحصائي
إلى النتائج ضمن النموذج ابؼقتًح للدراسة للتأكيد من صحة  الاستبياف كإجراء ابؼقابلة  كمن ثم برليلهما للوصوؿ
 الفرضيات من عدمها.
 المبحث الأول: الطريقة والإجراءات
ـ  كبرديد يتناكؿ ىذا ابؼبحث برديد التموقع الابستمولوجي للبحث بالإضافة إلى ابؼنهج العلمي ابؼستخد        
بؾتمع الدراسة كاختيار العينة ابؼمثلة للمجتمع  ليتم بناء أداة للدراسة  كىي  ابؼقابلة كالاستبياف  كالتي استخدمت 
ثم كصف للؤساليب الإحصائية التي ستستخدـ في ، في بصع البيانات  مع التأكيد من صدؽ كثبات الاستبياف
 ثالث من ىذا الفصل.برليل نتائج الاستبياف ضمن ابؼبحث الثالٍ كال
 الابستمولوجي للبحث المطلب الأول: التموضع
فهو يفرض نفسو على ، يعد التموضع الابستمولوجي ضركرة لكل باحث عند بفارسة بحوثو العلمية كابؼعرفية     
الباحث قبل الشركع  في الدراسة  من أجل إضفاء صفة الشرعية كالقبوؿ على العمل كنتائجو، كتعرؼ 
تعبر الابستمولوجيا عن فرع فلسفي مرتبط ك ، 1 لوجيا بأنها دراسة تكوين أك انشاء ابؼعارؼ الصحيحةالابستمو 
، كتشمل إليهاالوصوؿ  كطريقةابؼعرفة،  طبيعةبطبيعة تفستَ ابؼعرفة كالاعتقاد. كيتكوف الاعتقاد الابستمولوجي من 
، النموذج التفستَمىي النموذج   ابستمولوجية بماذجكييفية الوصوؿ بؽا. حيث توجد ثلبث   كتفستَمصادر ابؼعرفة 
 كقد تم الاعتماد في الدراسة على النموذج الوضعي كالتفستَم. 2.البنائي، كالنموذج الوضعي
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 أولا: النموذج الوضعي 
يتموضع البحث ابستمولوجيا ضمن إطار النموذج الوضعي كالذم يقـو على فكرة أساسية مفادىا أف 
بدعتٌ أف بىضع للملبحظة كبؽذا تدرس ، الوسط الاجتماعي ينظر إليو نظرة خارجية النظاـ الاجتماعي أك
خصائصو كيتم قياسها بأساليب موضوعية بعيدة عن التأثتَات أك ابؼواقف الشخصية  أم أف الباحث مستقل بساما 
كبذلك يندرج و 17تسيتَيعتبر ىو السائد كالأكيثر استعمالا في علـو ال عن موضوع الدراسة، كىذا النموذج غالبا ما
البحث ضمن النموذج الوضعي حيث  إف ابؼعرفة موجودة بذاتها كقابلة للقياس بؽا علبقات بؿددة  باعتبارىا كصفا 
للواقع من خلبؿ معرفة مدل فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي في زيادة  القدرة التنافسية كإدارة الأزمات في البنوؾ 
 الاستناد إلى فرضيات تفتًض كجود علبقة بتُ ابؼتغتَات لذلك فهدفنا بناء بموذج حيث تم، العمومية ابعزائرية
  . افتًاضي  يوضح تلك العلبقة بدعتٌ كصف كشرح  ابؼسار الذم يؤدم إلى حل الإشكالية
 ثانيا: النموذج التفسيري
مفادىا أنو  على فكرة أساسيةكالذم يقـو  التفستَميتموضع البحث ابستمولوجيا ضمن إطار النموذج 
لا ينظر للحقيقة خارج الباحث بل من الداخل، فالأمر لا يتعلق بشرح ابغقيقة كإبما فهمها عن طريق التفستَات 
كذلك لإعطاء تفستَ ملبئم للحقيقة ، التي يقدمها الفاعلوف ابؼعنيوف بها مع الأخذ بعتُ الاعتبار تصوراتهم
ى ابؼعتٌ ابؼعطى كبالتالي كجود تبعية كارتباط بتُ الباحث كالظاىرة كىي قابلة للتغيتَ فالظرؼ يؤثر عل، الاجتماعية
حيث تم الاعتماد على النموذج التفستَم من أجل فهم كتفستَ ابغقيقة كالتي تعتبر بؾهولة كلا بيكننا  27ابؼدركسة
رير بذارة ابػدمات فدراستنا بؼدل فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مواجهة آثار بر، الوصوؿ إليها بطريقة كياملة
ابؼصرفية كالتي بيكن تفستَىا انطلبقا من التصور الذم كيونو الباحث عنها انطلبقا من فهم الظاىرة داخليا كفهم 
 تصورات الأفراد  ابؼشاركيتُ فيها.
 منهج الدراسة المستخدم :المطلب الثاني 
في النهاية إلى نتائج تتعلق بابؼوضوع ليصل ، بيكن اعتبار منهاج البحث بأنو الطريقة التي يتبعها الباحث  
بؿل الدراسة، كىو الأسلوب ابؼنظم ابؼستخدـ بغل مشكلة البحث، إضافة إلى أنو العلم الذم يعتٌ بكيفية إجراء 
                                                 
) في المؤسسات الاقتصادية(دراسة حالة CBAشطة(المتطلبات الأساسية لتبني وتطبيق نظام التكاليف على أساس الأنسعاد معاليم،  - 1
 جامعة بسكرة،، كعلـو التسيتَ كالتجارية الاقتصاديةكيلية العلـو (غتَ منشورة)،  ، دكيتوراه علـو مجموعة من مؤسسات قطاع الطحن لولاية بسكرة)
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، حيث يتم برديد ابؼنهج ابؼتبع في الدراسة انطلبقا من التموضع الابستمولوجي حيث أف ابؼنهج 1البحوث العلمية
 2توجو الوضعي  كلا بىضع ابؼنهج الاستكشافي إلى بموذج ابستمولوجي معتُ.الاختبارم بىضع لل
 أولا: المنهج الاستكشافي 
كىو ابؼسار الذم يهدؼ من خلبلو الباحث  لتحقيق ىدفتُ أساستُ بنا البحث عن التفستَ كالبحث عن       
نظرية جديدة بتُ ابؼفاىيم في بؾاؿ الفهم  يسعى الباحث إلى  اقتًاح نتائج نظرية جديدة  أم ابهاد ارتباطات 
كقد تم الاعتماد عليو في دراستنا من أجل فهم حقيقة التًابط ابؼوجود بتُ كيل نظاـ ابؼعلومات  3نظرم معتُ. 
 التسويقي كآثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية من خلبؿ القدرة التنافسية كإدارة الأزمات.
 ثانيا: المنهج الاختباري
ختبار بدوضوع نظرم برت التجريب الواقعي، بدعتٌ آخر ىو بؾموعة العمليات التي بواسطتها يتعلق الا      
يستطيع الباحث مقارنة موضوع نظرم ما مع الواقع، بهدؼ تقييم مصداقية فرضية أك بموذج أك نظرية بهدؼ 
 4التفستَ.
الاختبارم من خلبؿ تأكييد أك نفي كبالتالي يتفق ابؼسار البحثي ابؼعتمد بؼعابعة ابؼوضوع  على ابؼنهج      
ككيذلك حوؿ كجود فعالية ،  الفرضيات حوؿ كجود فعالية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية
كمقابلتها مع الواقع  من خلبؿ آراء موظفتُ في البنوؾ العمومية ، لنظاـ ابؼعلومات التسويقي في إدارة الأزمات
 لى ابؼقاربة ابؽجينة كالتي سنوضحها في العنصر ابؼوالي من البحث.ابعزائرية، بالاعتماد ع
 للدراسة  كاستراتيجية: المقاربة الهجينة  ثالثا
ذ بسكن الباحث من بسثيل إرقاـ على استخداـ الأ evitatitnauq ehcorppAتقـو ابؼقاربة الكمية         
دلة علمية قوية تفسر كييفية عمل ظاىرة معينة كمن أرىا للدراسة باعتبا ابؼفاىيميك  القيم كمستويات البناء النظرم
استخداـ  ساليب ابؼستخدمة في ابؼقاربة الكمية في العلـو الاجتماعية : ابؼسح ابؼيدالٍ، النمذجة الرياضية،الأ ةمثلأ
 فتستند إلى ehcorppA    evitatilauqأما ابؼقاربة الكيفية الأدكات كابغـز الإحصائية لتحليل البيانات، 
                                                 
، 9991، ابعزائر، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ،30ط ، مناىج البحث العلمي وتطبيقاتها في ميدان العلوم القانونية والاداريةعوابدم عمار،  - 1
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، ية التي تساعد على معرفة علبمات مادية حوؿ ظاىرة معينة مثل ملبحظات الباحث،  ابؼقابلبتفالبيانات الكي
 1. ....كغتَىا، الوثائق كالنصوص، الصور
كقد استخدمنا في دراستنا ابؼقاربة ابؽجينة كىي بذمع بتُ ابؼقاربتتُ  الكمية كالكيفية كذلك بهدؼ زيادة         
العلبقة بتُ  تفستَاستبياف كيأداة للمقاربة الكمية بهدؼ  إعداددراسة كانطلبقا من ذلك فقد تم مصداقية ال
، كتوظيف ابؼقابلة كيأداة للمقاربة الكيفية كذلك من خلبؿ sspsكبرليلها استخداـ برنامج  متغتَات الدراسة 
لاحقا عند برليل  اقـو بشرحهالتًكييز على تكرار الكلمات كابؼصطلحات من خلبؿ ابؼقاربة ابؼعجمية كسوؼ ن
  ابؼقابلة
 المطلب الثالث: أسلوب الدراسة
سوؼ نتطرؽ من خلبؿ ىذا ابؼطلب إلى مصادر بصع البيانات ثم برديد بؾتمع كعينة الدراسة كأختَا بناء أداة     
 لثبات.الدراسة من خلبؿ الاستبياف كابؼقابلة.. كأختَا اختبار جودة الأداة من خلبؿ اختبار الصدؽ كا
 أولا: مصادر جمع البيانات  
 تنقسم مصادر بصع البيانات إلى :   
بسثل البيانات كابؼعلومات ابؼوجودة في الكتب  ابؼنشورة أك غتَ منشورة كالإحصاءات المصادر الثانوية :  I-
 بوتية كغتَىا. إضافة إلى ابؼعلومات ابؼتوفرة على الشبكة العنك، كالرسائل العلمية ابؼنشورة أك غتَ ابؼنشورة
كبسثل البيانات التي يتوجب ابغصوؿ عليها من مصادرىا الأكلية، كقد تم ابغصوؿ عليها في المصادر الأولية: II-
تطلبتو متغتَات الدراسة استنادا إلى  دراستنا من خلبؿ تصميم استمارة أعدت  لذلك كذلك اعتمادا على ما
، جراء مقابلبت مع مديرم بعض الوكيالات البنكيةإ إلى افةبالإض، الدراسات السابقة من مصادرىا الثانوية
لبستماع إلى آرائهم كالاستفادة من خبراتهم حوؿ كإطارات على مستول مديرية التسويق بابعزائر العاصمة، ل
 داة الدراسة في ابؼطلب الثالٍ من ىذا ابؼبحث. أكسوؼ نقـو بشرح  . الدراسة كبؿاكلة برليل إجاباتهم
 الدراسة والعينة ثانيا: مجتمع
قبل اجراء أم دراسة تطبيقية  لابد من برديد بؾتمع الدراسة كالذم على أساسو يتم اختيار العينة كالتي تطبق     
 الدراسة عليها.
                                                 
1
عينة من الأساتذة في كليات الاقتصاد في  للآراءدور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء مؤسسات التعليم العالي دراسة شرقي خليل،  - 
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بؾتمع الدراسة ىو عبارة عن بصيع القيم أك ابؼفردات التي بيكن أف يأخذىا ابؼتغتَ كالتي مجتمع الدراسة:  I-
يتكوف بؾتمع دراستنا من مديرم 1ستنتاجات حوبؽا فهي تهم الباحث أك متخذ القرار.نرغب بابغصوؿ على ا
بنك التنمية المحلية، القرض الشعبي ابعزائرم، البنك الوطتٍ ، البنوؾ العمومية الستة كىي البنك ابػارجي ابعزائرم
ذلك من خلبؿ الوكيالات ابؼنتشرة في ابعزائرم، بنك الفلبحة كالتنمية الريفية، الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط ك 
إضافة إلى موظفتُ من  ، كأيضا إطارات في ابؼديريات العامة لكل بنك كابؼتمركيزة في ابعزائر العاصمة، كلاية 84
مديرية التسويق لكل بنك التابعة للمديريات العامة بابعزائر العاصمة، كذلك لأف طبيعة البنوؾ العمومية تتميز 
 . كحيث أغلب الدراسات كالبحوث بذرل على مستول  مديرية التسويق التابعة لكل بنك بدركيزية القرارات 
العينة ىي عبارة عن جزء من بؾتمع الدراسة كبسثل بؾموعة من ابؼشاىدات اختبرت بطريقة  عينة الدراسة : II-
ة إلى بزفيض التكاليف ما منو، فعندما يتعذر دراسة ايمتمع كيكل لأسباب تتعلق باختصار الوقت كابعهد بالإضاف
سوؼ نقـو باختيار جزء من بؾتمع 2أك استحالة إجراء الدراسة على كيافة عناصر ايمتمع في بعض ابغالات.
الدراسة لإجراء الدراسة عليها من أجل الوصوؿ إلى نتائج بيكن تعميمها، كتنقسم طرؽ اختيار العينة إلى  صنفتُ 
طرؽ الاحتمالية بقد الطريقة العشوائية البسيطة كالطريقة العنقودية طرؽ احتمالية كأخرل غتَ احتمالية فمن ال
ابؼنتظمة، أما الطرؽ غتَ الاحتمالية فنجد الطريقة ابغصصية كالطريقة ابؼقصودة كالطريقة ك  كالطريقة الطبيقية
وؾ الستة بؿل الدراسة كلإجراء الدراسة ابغالية تم اختيار العينة ابؼقصودة بالنسبة بؼديريات التسويق للبن 3ابؼلبئمة.
ككيذلك بالنسبة للوكيالات فقد تم اختيار عينة  من مديرم ككيالات البنوؾ العمومية من بعض الولايات. كقد تم 
مديرية كبيكن تلخيص بؾموع الاستبيانات ابؼوزعة كابؼستًدة كالصابغة للتحليل ضمن ك  توزيع الاستبياف في كيل بنك
 )1-4ابعدكؿ رقم (
 جموع الاستبيانات الموزعة والمستردة والصالحة للتحليل)م1-4الجدول رقم(
 الاستبيانات الصالحة للتحليل الاستبيانات المستردة الاستبيانات الموزعة
 %النسبة العدد %النسبة العدد %النسبة العدد
 7.29 09 38.08 79 001 021
 من إعداد الطالبةالمصدر:                          
إطارات بالبنوؾ بؿل الدراسة كيوضح ابعدكؿ  6ة للمقابلة فالعينة التي استهدفتها الدراسة كيانت أما بالنسب     
 ابؼوالي  بعض خصائص العينة.
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 ) خصائص العينة بالنسبة للمقابلة2-4الجدول رقم(
 التخصص المستوى التعليمي اسم البنك الولاية مكان العمل الجنس الوظيفة
 ذكير رئيس مصلحة
 سويق مديرية الت
 ك الاتصاؿ
 ابعزائر العاصمة
 تسويق ليسانس بنك التنمية المحلية
 بنوؾ ماستً بنك الفلبحة كالتمية الريفية أنثى نائب مدير
 أنثى مدير





 / ماستً ة المحليةبنك التنمي الأغواط
 بنوؾ ليسانس البنك الوطتٍ ابعزائرم الوادم ذكير مدير
 / ماستً بنك الفلبحة كالتنمية الريفية ابعزائر العاصمة ذكير مدير
 : من إعداد الطالبة بالاعتماد على ابؼقابلة. المصدر
 ثالثا: بناء أداة الدراسة
لاعتماد على نتائج البحوث كالدراسات في بؾاؿ ابؼوضوع بعمع يعتبر الاستبياف كيأداة قياس يتم تصميمها با    
البيانات الأكلية  الضركرية لغرض اختبار فرضيات الدراسة من أجل استكماؿ ابعانب التطبيقي للدراسة، ككيذلك 
أف  كقبل التطرؽ إلى تصميم ابؼقابلة كالاستبياف، لابد. تم الاعتماد على ابؼقابلة من أجل تدعيم نتائج الدراسة
 . نوضح بـتلف متغتَات الدراسة التابعة كابؼستقلة ابؼعتمدة في دراستنا
إف للتمييز بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة كابؼتغتَات التابعة أبنية كيبتَة، فابؼتغتَ متغيرات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية: I-
لتابع ىو ابؼتغتَ الذم نتنبأ بقيمتو من ابؼستقل ىو العامل الذم بيكن للباحث التحكم فيو كمراقبتو كأما ابؼتغتَ ا
، كمعظم الدراسات تهتم بدراسة الآثار النابذة عن ابؼتغتَ ابؼستقل. قد تكوف 1خلبؿ معرفتنا لقيم ابؼتغتَ ابؼستقل
بالدراسة البحثية عدة متغتَات مستقلة، ككيما قد يكوف لكل متغتَ مستقل مستويات أك أبعاد. بينما ابؼتغتَ التابع 
س للتأثتَ (إف كجد) من ابؼتغتَ ابؼستقل. ففي الدراسة ابغالية يتمثل ابؼتغتَ ابؼستقل في نظاـ ابؼعلومات ىو مقيا
كالتقارير   نظاـ السجلبت ، التسويقي كالذم قسم إلى ثلبثة أبعاد متمثلة في نظاـ الاستخبارات التسويقي
، 2مواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية  أما ابؼتغتَ التابع فيتمثل في، ، نظاـ البحوث التسويقيالداخلية
حيث ، ابؼتمثل في القدرة التنافسية كالثالٍ كابؼتمثل في إدارة الأزماتك  كعليو تم برديد  متغتَين تابعتُ   ابؼتغتَ الأكؿ
ف كتوظي اتالتابع  الأكؿ تضمن أربعة  أبعاد  بسثلت في جودة ابػدم قسم كيل متغتَ إلى عدة أبعاد فابؼتغتَ
في حتُ قسم ابؼتغتَ التابع الثالٍ إلى ثلبثة أبعاد متمثلة في مرحلة ما قبل . التكنولوجيا كالربحية كابغصة السوقية
)  أف نوضح 3-4مرحلة الأزمة كمرحلة ما بعد الأزمة. لذلك سوؼ بكاكؿ من خلبؿ ابعدكؿ رقم(، الأزمة
 لتالي: ابؼتغتَات على النحو ا أبعادبؼختلف  الإجرائيةالتعريفات 
                                                 
 .02، ص5102، الاردف،عماف،  ،، دار  حامد للنشر كالتوزيعالإحصاء التحليلي مع تطبيقات برمجيةنبيل النجار،  -1
الآثار باستخداـ نظاـ  كمواجو تلك، ىناؾ العديد من الآثار التي بيكن أف يتعرض بؽا البنك  كالتي تم التطرؽ إليها ضمن الفصل الثالٍ من الدراسة -2
ابؼعلومات ابؼعلومات التسويقي، كحيث بالصعوبة بدكاف أف نسقط تطبيقيا كيل تلك  الآثار من جهة كمن جهة ثانية صعوبة علبقة الربط بيها كبتُ نظاـ 
هة كمن جهة ثانية إدارة الأزمات التي بيكن التسويقي،  لذلك ارتأينا أف بكدد ابؼواجهة من خلبؿ مسابنة النظاـ في زيادة القدرة التنافسية للبنك من ج
 .. أف يتعرض بؽا من جهة ثانية




 ) التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة3-4الجدول رقم(
عدد  المصدر التعريف الإجرائي أبعاد المتغير المتغيرات






















عبارة عن بؾموعة من ابؼصادر   -
كالإجراءات للحصوؿ على ابؼعلومات 
اليومية عن ما بودث في البيئة ابػارجية 
 للبنك.
بزص ابؼعلومات ايممعة حوؿ  -
ابؼنافستُ كالزبائن، طبيعة السوؽ ككيل 
 ابؼتغتَات الداخلة فيو.
 
 
اعتماد على الأساليب الأخلبقية  -
، برليل ابؼعلوماتك  في بصع كتنظيم
كتسمح ابؼعلومات بالتنبؤ كتوقع ما 
 للبنك. سيحدث في البيئة التنافسية
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نظاـ يوفر بيانات بؾمعة على شكل  -
قاعدة معلومات عن العمليات اليومية 
 . للبنك
بيانات عن البيئة الداخلية للبنك  -
تستخدـ في النشاط الإدارم بالإضافة 
إلى التعرؼ على ابؼشكلبت كالفرص 
 ابؼتاحة أماـ البنك.
شمل النظاـ سجلبت حوؿ ي -
الأسعار كرقم الأعماؿ كمستويات 
ابؼخزكف من الأكراؽ التجارية 
 كالسندات كملفات الزبائن كغتَىا.
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عملية منظمة لتجميع كبرليل ككيتابة -
التقارير قد يكوف حوؿ مشكلة أك 
 انتهاز فرصة تسويقية
 -.0002,hP reltoK
 ikruT rekahS -
 1102,liamsI
 2102عبد الباسط حسونة، -




     المتغير التابع


















تشتَ جودة ابػدمة ابؼصرفية إلى  -
قدرة البنك على توفتَ خدمات برقق 
 إشباع للزبوف.
تعبر جودة ابػدمة ابؼصرفية عن رضا  -
الزبائن من خلبؿ التميز كالذم 
ينعكس على حصص سوقية عالية 
للبنك. كبالتالي القدرة على برقيق 
 الاستمرارية كالنمو.
 .8002سلول بؿمد الشرفا، -
 
 
 dna .G ,nosnhoJ--
 .2002,.K ,selohcS












استخداـ التطبيقات العملية  -
 للنظريات العلمية.
تعبر عن استخداـ شبكات اتصاؿ  -
كتسهيل عمليات التعاقد ، حديثة
ككسائل الدفع ، لكتًكلٍالتجارم الإ
ية، كانتقاؿ ابػدمة دكف لكتًكنالإ
انتقاؿ الزبوف مثل خدمات ابؽاتف 
نتًنت كغتَىا من الصور ابؼنزلي الأ
ابؼختلفة للتكنولوجيا في العمل 
 ابؼصرفي.




 .8002سلول بؿمد الشرفا،-








تعبر عن قسمة رقم أعماؿ البنك  -









تعبر الربحية عن مقدار الأرباح المحققة -
للبنك مقارنة مع ابؼؤسسات ابؼنافسة 
 العاملة في نفس القطاع.


















بسثل في بؾموعة من إشارات الإنذار  -
ابؼبكر أك الأعراض التي تنبؤ باحتماؿ 
 كقوع الأزمة.
بسثل ىذه ابؼرحلة القدرة على بذنب  -
 . الأزمة كابغيلولة دكف كقوعها
 
 
 ، ربحي عبد القادر ابعديلي -
 .6002
 






يتمكن البنك  كبسثل ابغالة التي لم -
من منع كقوع الأزمة رغم بسكنو من 
 رصد إشارات الإنذار ابؼبكر.
كىي مرحلة تعكس مدل قدرة  - 
البنك بتنفيذ ابػطط ابؼوضوعة في 
مرحلة ما قبل الأزمة بعد الاستعداد   
 بؼواجهة الأزمة.
 




 .   6002بضد، أمتٌ عبد ابؼنعم   -
 
 6
 ما بعد الأزمة مرحلة 
بسثل في بؾموعة العناصر التي  -
تعكس قياـ البنك باستعادة توازنو 
كبفارسة أعمالو كنشاطاتو الاعتيادية  








 كيما كياف الوضع قبل حدكث الأزمة.
بسثل ابؼرحلة إعادة دراسة التجربة  -
كاستقصاء الدركس التي برتويها 
ككيذلك يشمل كييفية التعامل مع 
ل ىذا النوع الأزمات مستقبلب مع مث
 من الأزمات إف حدثت.
 
 صلبح حسن بؿمد بدر، -
 .7002
 من إعداد الطالبة انطلبقا من ابؼراجع ابؼذكيورة. المصدر :
 )4-1كانطلبقا من برديد ابؼتغتَات التابعة كابؼستقلة سوؼ بكدد بموذج الدراسة كفق الشكل رقم(     
 ) نموذج الدراسة1-4الشكل رقم(
 وأبعاده المتغير التابع                                    وأبعادهالمستقل المتغير        








  من  الدراسات السابقة.من إعداد الطالبة انطلبقا من ابعدكؿ  المصدر :
داد الاستبياف بعد الاطلبع على العديد من الدراسات التي ربطت  قامت الطالبة بإعتصميم الاستبيان:  II-
كبعد بناء بموذج للدراسة  ، أحد ابؼتغتَات ابؼستقلة  السابقة الذكير أك أحد أبعادىا مع ابؼتغتَ التابع أك أحد أبعاده
ة أجزاء في ثلبث، ) كبالتالي تم تصميم الاستبياف لتصف متغتَات الدراسة1-4كيما كضحناه في الشكل رقم(
 تتضمن :
كيتكوف من البيانات العامة لعينة الدراسة كتشمل معلومات شخصية متمثلة في ابعنس كالعمر،  القسم الأول: -
 ابؼنصب الإدارم، ابؼؤىل العلمي،سنوات العمل.، ابؽيكل التنظيمي العاـ، كمعلومات كظيفية تشمل  اسم البنك
نظاـ الاستخبارات   
 التسويقي
    البحوث التسويقي نظاـ
 السجلبت نظاـ
 كالتقارير الداخلية





 اتـــــإدارة الأزم   ع الثاني:ـــير التابــــــالمتغ     
 مرحلة ما قبل الأزمة
 مرحلة الأزمة
 مرحلة ما بعد الأزمة
نظام الوتغير الوستقل:  
 قي الوعلوهات التسوي
 هواجهة آثار تحرير تجارة الخذهاتالوتغير التابع : 
  الوصرفية




، مع متغتَات الدراسة ابؼستقلة كالتابعة مع أبعادىا ابؼختلفةكيضمن عبارات مصممة لتتناسب  القسم الثاني:-
 كتنقسم إلى :
 كيضم ابؼتغتَ ابؼستقل كيتمثل في نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالذم بدكره ينقسم إلى الأبعاد التالية : أولا:
 عبارات.01نظاـ الاستخبارات التسويقي :كيضم  -
 ارات.عب7نظاـ السجلبت  كالتقارير الداخلية كيضم   -
 عبارات.8نظاـ البحوث التسويقي كيضم  -
 كيضم ابؼتغتَ التابع الأكؿ كابؼتمثل في القدرة التنافسية للبنك كالذم ينقسم إلى الأبعاد التالية:ثانيا: 
الربحية  -عبارات.   5توظيف التكنولوجيا كيضم  -عبارات.   7جودة ابػدمات كيضم -
 عبارات5كيضم
 عبارات. 9ابغصة السوقية كيضم  -
 التاليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة : الأزمات كالذم تضمن الأبعاد كيضم ابؼتغتَ التابع الثالٍ كابؼتمثل في إدارة ثالثا:
مرحلة ما بعد  -عبارات  6يتكوف منك  مرحلة الأزمة -عبارات 5مرحلة ما قبل الأزمة كتتكوف من   -
 عبارات.7الأزمة كتتكوف من 
 ائي على النحو التالي:الاستبياف بشكلو النه كقد مر إعداد
 . إعداد استبانة أكلية بعد دراسة الدراسات السابقة ذات علبقة بدوضوع الدراسة -
 عرض الاستبياف على ابؼشرؼ من أجل تقدلَ ملبحظاتو كتعديلها بؼا يراه مناسبا.  -
 1كفقا بؼلبحظاتهم تم تعديل عبارات الاستبياف. عرض الاستبياف على بؾموعة من المحكمتُ كالذين -
 كسوؼ نتطرؽ إلى ذلك لاحقا.، اختبار جودة الاستبياف من خلبؿ  الاختبارات اللبزمة لذلك  -
فيما يتعلق بابؼقياس ابؼستخدـ كنتيجة بؼا تتميز بو العديد من الدراسات  في العلـو  مقياس الاستبيان: III-
ت إلى أرقاـ كبالتالي بذعل الاجتماعية من تعقيدات حيث يصعب في كيثتَ من الأحياف من تربصة كيل ابؼتغتَا
استخداما  من أكيثر ابؼقاييس TRAKILالباحثتُ بهدكف صعوبة للتعامل معها، لذلك يعتبر مقياس ليكرت
الاستخداـ كيقـو على إعطاء بؾموعة من العبارات كيطلب من أفراد العينة التعبتَ ك  كيتميز بالسهولة في الإعداد
                                                 
 ).10ساتذة المحكمتُ ضمن ابؼلحق رقم(قائمة الأ -1




درجات  مع  5د اعتمدنا على سلم ليكرت ابػماسي حيث  يشمل كق 1على درجة موافقتهم عليها من عدمها.
 إعطاء كزف لكل عبارة موضحة  في ابعدكؿ التالي: 
 ) توزيع الأوزان حسب سلم ليكرت4-4الجدول رقم(
 معارض بشدة معارض لا أعرف موافق تماما موافق الرأي
 1 2 3 4 5 الوزن(الدرجة)
 .203ص 3002الأردف، ، دار الصفاء، عماف،sspsحصائي باستخداـ برنامج بؿمد ختَ، أساليب التحليل الإ المصدر :
كيستخدـ ابؼتوسط ابغسا  ابؼرجح لأف العبارات ليس بؽا نفس الوزف لذلك سوؼ نقـو بحساب طوؿ الفئة        
 كبالتالي طوؿ الفئة معطى بالعلبقة التالية: ، عن طريق قسمة ابؼدل على عدد الفئات
 
بحساب ابؼدل كىو عبارة على الفرؽ ابؼطلق بتُ أعلى قيمة كأصغر قيمة في البيانات الإحصائية  أكلا كسنقـو 
 2كيعتمد بشكل كيامل على القيمتتُ ابؼتطرفتتُ، كيتم حسابو كفق العلبقة التالية:
 
 8.0=5/4كبالتالي طوؿ الفئة =  .4=  |1 -5|ك حيث أف ابؼدل= 
ابغسابية ابؼرجحة لكل فئة عن طريق برديد مسافات متساكية بينها، كيتم كعليو يتم برديد أطراؼ ابؼتوسطات    
عند كيل طرؼ لنحصل على الفئات التالية كالتي سوؼ تستخدـ لاحقا بؼقارنة النتائج ابؼتحصل  8.0إضافة 
 عليها، بحيث :
بؼتوسط ابغسا  كبالتالي فا معارض بشدةفإف الابذاه بكو  ]97.1، 1[إذا كياف ابؼتوسط ابغسا  ينتمي إلى -
 .منخفض جدا
كبالتالي فابؼتوسط ابغسا   معارضفإف الابذاه بكو  ]95.2، 08.1[إذا كياف ابؼتوسط ابغسا  ينتمي إلى -
 .منخفض
كبالتالي فابؼتوسط ابغسا   لا أعرففإف الابذاه بكو  ]93.3، 06.2[إذا كياف ابؼتوسط ابغسا  ينتمي إلى -
 .متوسط
 .مرتفعكبالتالي فابؼتوسط ابغسا   موافقفإف الابذاه بكو  ]91.4، 04.3[  ينتمي إلىإذا كياف ابؼتوسط ابغسا-
                                                 
 .83 p ,2002 ,ASU ,ssab yessoj ,noitide dn2 ,knab eht kaerb t’now taht hcraeser gnitekram ,nalA nosrednA-1
 .761-661مقراش فوزية، مرجع سابق، ص  -2
 القيمة الصغرى| –المدى= |القيمة العظمى 




مرتفع كبالتالي فابؼتوسط ابغسا   موافق تمامافإف الابذاه بكو  ]5، 02.4[إذا كياف ابؼتوسط ابغسا  ينتمي إلى-
 .جدا
جابات أنها إجابات مغلقة بحيث ليس كبيكن لسلم ليكرت من إعطاء تقديرات بسهولة للعبارات كتتميز الإ      
كيما بيكننا  من خلبؿ سلم ليكرت ،  فيما يقابلها× للمجيب حرية التعبتَ بل بىتار ما يراه مناسبا بوضع إشارة 
من سهولة ترميز الإجابات كتهيئتها للتحليل الإحصائي كبذلك نصبح نتعامل مع بيانات كيمية كياف من الصعوبة 
 شكلها الأكلي.بدكاف برليلها كتفستَىا ب
لقد استخدمنا ابؼقابلة لندعم كنكمل بها نتائج الاستبياف، حيث استخدمنا دليلب للمقابلة بعمع  المقابلة : -VI
 7البيانات الكيفية حوؿ موضوع دراستا، كقد تم توجيو أسئلة بطريقة منظمة  من خلبؿ دليل للمقابلة مكوف من 
 عبارات حيث:
بأبعادىا الأربعة كابؼتمثلة في : جودة  ةمات التسويقي كالقدرة التنافسيربط العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلو  -
 . ابػدمات، كابغصة السوقية كالربحية كتوظيف التكنولوجيا من خلبؿ أربعة أسئلة
ربط العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمات كابؼتمثلة في : مرحلة ما قبل الأزمة، مرحلة  -
 بعد الأزمة من خلبؿ ثلبثة أسئلة. كمرحلة ما، الأزمة
 مقابلبت على النحو التالي: 6كقد تم إجراء   
ثلبث منها على مستول مديريات التسويق للبنوؾ التالية: بنك التنمية المحلية، مع رئيس ابؼصلحة،   -
ة مع مديرة مديرية كابؼقابلة الثانية مع نائب ابؼدير في مديرية التسويق لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية، كالثالث
، التسويق للصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط، كقد كيانت طريقة التواصل شفويا خلبؿ ابؼقابلة معهم
 .7102كذلك خلبؿ الأسبوع الثالث من شهر أكت 
فقد تم إجراؤىا ، ثلبث مقابلبت الأخرل كيانت على مستول ثلبثة ككيالات من البنوؾ الستة بؿل الدراسة -
الات للبنوؾ التالية: مدير ككيالة البنك الوطتٍ ابعزائرم لولاية الوادم، مدير ككيالة بنك مع مديرم الوكي
التنمية المحلية لولاية الأغواط، مدير ككيالة بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بالشريعة بابعزائر العاصمة، كقد 
رة معهم لضيق كقتهم اعتمدنا ىذه ابؼرة  على الإجابة الكتابية كذلك لصعوبة إجراء مقابلة مباش
تم استلبمها فيما بعد، كقد بست ك  كانشغالاتهم الكثتَة، فما كياف علينا إلا أف قمنا بتسليمهم دليل ابؼقابلة
 .7102بتُ شهر أكت كأكيتوبر
 رابعا: اختبار جودة أداة الدراسة
 كالثبات سوؼ نقـو باختبار جودة أداة الدراسة كابؼتمثلة في الاستبياف من خلبؿ اختبار الصدؽ 




يقصد بالصدؽ أف تقيس الأداة ما كضعت من أجلو، كسوؼ نعتمد في   اختبار صدق أداة الدراسة: I-
 دراستنا على الصدؽ الظاىرم كالاتساؽ البنائي.
كمن أشهر ، يعرؼ الصدؽ على أنو الدقة التي يقيس بها ابؼقياس ما بهب أف يقيسو الصدق الظاىري: -1I-
، كىو الذم 1مقاييس الابذاىات بقد الصدؽ الظاىرم كىو يكوف من طرؼ ابؼختصتُ أنواع الصدؽ ابؼتعددة في
عليو في دراستنا، كعليو تم عرض الاستبياف  في صورتو الأكلية على عدد من الأساتذة خاصة  الاعتمادتم 
بياف كدقتها ) كذلك لإبداء ملبحظاتهم حوؿ فقرات الاست10كأبظاء الأساتذة المحكمتُ بابؼلحق رقم (، ابؼختصتُ
اللغوية  إلى جانب ابغكم على أبعاد كيل من القدرة التنافسية كإدارة الأزمات، بالإضافة إلى أبعاد نظاـ ابؼعلومات 
التسويقي، ككيذلك إبداء رأيهم فيما تعلق بابؼعلومات العامة كالتي تشمل ابػصائص الشخصية كابػصائص الوظيفية 
كيما تم . ة المحكمتُ تم تعديل الاستبياف في ضوء ابؼقتًحات ابؼقدمة، كبناء على ملبحظات الأساتذللبستمارة
بدؿ  7تم تقليص عدد الأسئلة ليصبح ك  عرض دليل ابؼقابلة على الأستاذ ابؼشرؼ  كتم تعديلو حسب توجيهاتو،
 أسئلة، كبعد ذلك قمنا بالاتصاؿ بابعهات ابؼعنية ككيانت متزامنة مع فتًة توزيع الاستبياف.  8
  ytidilaV erutcurtS الاتساق البنائي  صدق -2I-
يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم يقيس مدل برقق الأىداؼ التي تريد الأداة الوصوؿ       
 2إليها، كيبتُ مدل ارتباط كيل بعد من أبعاد المحاكر بالدرجة الكلية للمحور التابع لو البعد.
 لبنائي لأبعاد  الاستبيان.) صدق الاتساق ا5-4الجدول رقم (
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الأبعاد المحور
 نظام المعلومات التسويقي
 00.0 758.0 نظاـ الاستخبارات التسويقي
 00.0 237.0 نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية 
 00.0 39.0 نظاـ البحوث التسويقية
 القدرة التنافسية
 00.0 178.0 جودة ابػدمات
 00.0 177.0 توظيف التكنولوجيا
 00.0 808.0 الربحية
 00.0 558.0 ابغصة السوقية
 إدارة الأزمات
 00.0 098.0 مرحلة ما قبل الأزمة
 00.0 249.0 مرحلة الأزمة
 00.0 729.0 مرحلة ما بعد الأزمة
 .SSPS من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجاتالمصدر:       
                                                 
دراسة -، تقييم أثر نظم معلومات الموارد البشرية في تحسين الأداء البشري بالمؤسسة الاقتصادية  من منظور المستعملينسناء جبتَات -1
، بسكرةبؿمد خيضر  علـو التسيتَ، جامعة كيلية العلـو الاقتصادية كالتجارية ك   (غتَ منشورة)، علـو دكيتوراه -عينة من المؤسسات الاقتصادية
 .013،ص7102ابعزائر، 
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ابعدكؿ السابق نلبحظ أف بصيع أبعاد الدراسة للمتغتَ التابع كابؼستقل، كيانت عند مستول  من خلبؿ        
 كبالتالي نستنتج صدؽ الاستبياف في قياس أبعاد الدراسة. 50.0ابؼعنوية أقل من 
لو الإجابة ستكوف كاحدة تقريبا  أداة الدراسة يعتٍ التأكيد من أف ثباة : ytilibaileRثبات أداة الدراسة  II-
توجد طريقتاف لقياس الثبات معامل ألفا   ، 1تكرر تطبيقها على أفراد العينة أنفسهم في نفس الظركؼ مرة أخرل
كسوؼ نعتمد في دراستنا على قياس ، 2كطريقة التجزئة النصفية tneiciffeoC hplA  s’hcabnorCكيركنباخ 
بقياس الاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبياف كىو الثبات عن طريق معامل ألفا كيركنباخ، كيقـو معامل ألفا كيركنباخ 
، كتتًاكح 3يعتٍ قوة الارتباط كالتماسك بتُ فقرات الاستبياف، إضافة إلى أف معامل ألفا يعطي تقديرا جيدا للثبات
يعتبر   06.0كيرل الكثتَ من الباحثتُ أف معامل ألفا لتقييم الثبات كالذم تكوف قيمتو أكيبر من 1ك0قيمتو بتُ 
كيلما دؿ ذلك على ثبات ابؼقياس. كقد تم إجراء   1كبالتالي كيلما اقتًب معامل ألفا كيركنباخ من  4.كمقبولاكيافيا 
استمارة اختتَت بطريقة عشوائية من بؾتمع الدراسة، ككيانت  53الاختبار على عينة استطلبعية تتكوف من 
 النتائج كيالتالي:
 ) معامل الثبات بطريقة ألفا كرونباخ6-4الجدول رقم(
 معامل الفا كرونباخ العباراتعدد  محتوى المحور المحور
 نظاـ ابؼعلومات التسويقي
 158.0 01 نظاـ الاستخبارات التسويقي
 297.0 80 نظاـ البحوث التسويقي
 856.0 70 نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية
 598.0 52 جميع فقرات نظام المعلومات التسويقي
 القدرة التنافسية
 208.0 70 ابػدماتجودة 
 187.0 90 ابغصة السوقية
 495.0 50 الربحية
 107.0 5 توظيف التكنولوجيا
 998.0 62 جميع فقرات القدرة التنافسية
 إدارة الأزمات
 109.0 5 مرحلة ما قبل الأزمة
 528.0 60 مرحلة الأزمة
 468.0 70 مرحلة ما بعد الأزمة
 449.0 81 بصيع فقرات إدارة الأزمات
 569.0 96 جميع فقرات الاستبيان
 sspsابؼصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات برنامج         
                                                 
 .081خليل شرقي، مرجع سابق ،ص -1
2
سئلة يتم عن طريق إبهاد معامل ارتباط بتُ معدؿ الأسئلة الفردية الرتبة كمعدؿ الأ : tneiciffeoC  flaH-tilpS طريقة التجزئة النصفية - 
، tneiciffeoC nworB-namraepSرتباط باستخداـ معامل ارتباط سبتَماف ابؼصحح ثم يتم تصحيح معاملبت الاالزكجية الرتبة لكل بعد ،
 10.0كأ50.0كمقارنتها  gnisكيعتمد على مستول ابؼعنوية 
 dna yliW nhoJ ,A.S.U ,.de ht4 ,hcaorppA gnidliuB llikS A :ssenisuB rof sdohteM hcraeseR ,amU ,narakeS-3
 .3002,cnI ,snoS
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) نلبحظ أف بصيع الأبعاد ابؼتكوف منها الاستبياف كياف قيمة معامل ألفا كيركنباخ 6-4من خلبؿ ابعدكؿ رقم( 
أف ما نلبحظو من خلبؿ ابعدكؿ أف ابلفاض  غتَ 495.0باستثناء بعد الربحية حيث كيانت قيمتو  6.0أكيبر من 
قيمتو لم تؤثر على مستول الثبات للمحور ابؼرتبط بالقدرة التنافسية الذم يشتَ معامل ألفا كيركنباخ الذم بلغت 
كيما أف بصيع المحاكر الأخرل كيانت ذات مستول ،  6.0كىو معامل ثبات جيد حيث فاقت قيمتو  988.0قيمتو 
كبالنسبة لإدارة الأزمات  598.0ألفا كيركنباخ بالنسبة  لنظاـ ابؼعلومات التسويقي  ثبات جيد حيث بلغ قيمة
كبالتالي  569.0كيما أف مستول الثبات بعميع فقرات الاستبياف كيانت جيدة أيضا حيث بلغت قيمتو ،  449.0
 الأداة جيدة كتتميز بالثبات فيما كضعت من أجلو.
 تخدمةالمطلب الرابع: الأساليب الإحصائية المس
فقد تطرقنا فيما سبق إلى بعضها ، سوؼ نقـو بعرض الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في الدراسة التطبيقية       
كابؼتمثلة في الأدكات الإحصائية ابؼستخدمة  للحكم على أف العينة بفثلة للمجتمع ككيذلك في قياس جودة أداة 
، ى التوزيعات التكرارية كاختبارات التحقق من جودة البياناتالدراسة  لذلك لن نعيد التطرؽ إليها كسوؼ نركيز عل
كتسهيلب ، بالإضافة إلى مقاييس النزعة ابؼركيزية ككيذلك  الاختبارات التي استخدمت لاختبار فرضيات الدراسة
لطريقة ابغصوؿ على النتائج سوؼ نعتمد على برنامج التحليل الإحصائي للعلـو الاجتماعية كابؼعركؼ 
 . ، لذلك سنقدـ  في البداية تعريفا موجزا لوSSPSبالاختصار
 أولا: برنامج التحليل الإحصائي 
، secneicS laicoS rof egakcaP lacitsitatSبـتصرا للعبارة الآتية  sspsيعد البرنامج الاحصائي       
كالاجتماعية كالاقتصادية كىو أكيثر البرامج الإحصائية استخداما من قبل الباحثتُ في ايمالات التًبوية كالنفسية 
كالفنية كابؽندسية كالزراعية في إجراء التحليلبت الإحصائية اللبزمة، كيوفر البرنامج بؾالا كاسعا للتحليلبت 
 1. الإحصائية، كإعداد ابؼخططات البيانية لتلبية حاجة ابؼختصتُ كابؼهتمتُ في بؾاؿ الإحصاء
 ثانيا: مقاييس الإحصاء الوصفي
كذلك بهدؼ التعرؼ على ابػصائص الشخصية كالوظيفية لأفراد عينة الدراسة  لنسب المئوية:التكرارات واI-
 . كبرديد إجابات أفرادىا بذاه عبارات المحاكر كالأبعاد الرئيسية التي تتضمنها الاستبياف
كالابكراؼ ، يعتبر ابؼتوسط ابغسا  من أىم مقاييس النزعة ابؼركيزيةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري :II-
 كسوؼ نعرض تقدبيا موجزا لكل منهما:، ابؼعيارم  من أىم مقاييس التشتت
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 :naeMالمتوسط الحسابي  -II-1
 العبارات ترتيب في فيدت ىي بأف العلم معالقيمة التي تتجمع حوبؽا  قيم بؾموعة ،  الوسط ابغسا  ىو          
 .العبارة على ابؼوافقة مدل أك الاستخداـ مدل تفستَكىو يفيدنا في  حسا  متوسط علىأ حسب
    noitaiveD dradnatSالانحراف المعياري  -II-2
 عبارات من عبارة لكل الدراسةإجابات عينة  ابكراؼ مدل على للتعرؼ ابؼعيارم الابكراؼيستخدـ        
 يوضح ابؼعيارمالابكراؼ  أف كيلبحظ ابغسا ، متوسطها عن الرئيسية المحاكر من بؿور لكلك  الدراسة متغتَات
 فكلما الرئيسية، المحاكر جانب إلى الدراسة متغتَات عبارات من عبارة كلل الدراسةالتشتت في إجابات عينة 
 .ابؼقياس بتُ تشتتها كابلفض الاستجابات تركيزت الصفر من قيمتو اقتًبت
 ثالثا: مقاييس الإحصاء التحليلي
 يها فيما سبق كبيكن الرجوع إلى ابؼطلب الثالٍ من ىذا ابؼبحث.كقد تطرقنا إل اختبار الصدق والثباتI-
 اختبار التحقق من ملبئمة البيانات للتحليل الإحصائي: II-
 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات: -II-1
، كابؽدؼ من ذلك لتحديد نوع S-Kللتأكيد أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا بهب أف نقـو إختبار      
ختبارات اللبحقة بحيث إذا كيانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي فإننا نتبع الاختبارات ابؼعلمية، كأما اذا كيانت الا
 vorogomloK - vonrimSالبيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي فإننا نتبع الاختبارات اللبمعلمية. كيعتبر اختبار
توزيع البيانات  معظم الاختبارات ابؼعلمية تشتًط أف يكوف فلأ الفركؽ في حالة اختبار اضركري للتوزيع الطبيعي
 البديلة الطبيعي، أما الفرضية التوزيع ف العينة ابؼسحوبة تتبع بياناتهاأب   : "0Hالصفرية طبيعيا. بحيث بزتبر الفرضية
قل من أك أgis لاحتماليةا الطبيعي. فإذا كيانت القيمة التوزيع بأف العينة ابؼسحوبة لا تتبع بياناتها فنختبر    : "1H
البديلة، كالعكس  لصفرية كنقبل الفرضيةا الذم بودده الباحث فإننا نرفض الفرضيةα  تساكم مستول الدلالة
 .=∝(50.0يعد مستول الدلالة ابؼعتمد في ىذه الدراسة ىو ( بحيث. 1صحيح
 
 
 المسموحواختبار التباين )FIV( noitalfnI ecnairaV  التضخماختبار معامل   -II-2
 :ecnareloT
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 إحدلف للتأكيد من عدـ كجود مشكل ارتباط بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة  كالتي تعتبر ايستخدـ الاختبار        
التي تواجو الابكدار ابؼتعدد أم إمكانية الارتباط بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة في معادلة الابكدار ابؼتعدد،  ابؼشاكيل ابؽامة
تُ ابؼتغتَات ابؼستقلة. كتسمى ىذه ابؼشكلة بالارتباط بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة. فإذا كياف بدعتٌ إمكانية كجود علبقة ب
الارتباط بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة قويا فإف ذلك يؤدم إلى تضاؤؿ مصداقية معاملبت الابكدار ابعزئية. كلذا بهب 
 1لدراسة.التأكيد من عدـ كجود ىذه ابؼشكلة قبل البداية في اختبار مدل صحة فرضيات ا
 بالفرضيات  اختبارات مرتبطة III-
  التحديد ومعامل معامل الارتباط-1III-
 noitalerroC fo tneiciffeoCمعامل الارتباط -2III-
كيسمى ابؼقياس الذم تقاس بو درجة الارتباط بدعامل ، كجود علبقة بتُ ظاىرتتُ أك أكيثر بالارتباط يقصد      
كلا يوجد بسييز بتُ ، بشكل متماثل متغتَين، حيث أف برليل الارتباط يعامل أم Rزالارتباط كالذم يرمز لو بالرم
ابؼتغتَ التابع أك ابؼتغتَات ابؼستقلة، تأسيسا على ذلك يفتًض برليل الارتباط أف كيلب ابؼتغتَين عشوائي أك 
 2تصادفي.
 noitanimreted fo tneiciffeoC   معامل التحديد-3-III
أم  نسبة ، التابع الذم سببها التغيتَ في ابؼتغتَ ابؼستقل ياس يوضح نسبة التغتَ في ابؼتغتَىو عبارة عن مق      
 3.كىو عبارة عن مربع معامل الارتباط، الابكرافات ابؼوضحة  من قبل خط الابكدار إلى الابكرافات الكلية
سة تغتَات ابؼتغتَ التابع يعرؼ الابكدار بأنو درا :ecnairav fo sisylanAتحليل تباين الانحدار  -4-III
بدلالة تغتَ كيل كحدة من كحدات ابؼتغتَ ابؼستقل كىو يفيد في التنبؤ بقيم ابؼتغتَ التابع عند أم تغيتَ في قيم ابؼتغتَ 
لابكدار فهو عبارة عن جدكؿ برليل التباين الأحادم الابذاه الذم بىتبر مدل صلبحية ابرليل تباين  أما.4ابؼستقل 
فإذا كيانت قيمة ابؼعنوية أقل من مستول ، ابؼختار للتعبتَ عن العلبقة بتُ ابؼتغتَين التابع كابؼستقلالنموذج ابػطي 
 . فإف ذلك يدؿ على ثبات صلبحية النموذج ابؼختار لاختبار الفرضيات، ابؼعنوية ابؼعتمد
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الصفرية كنقل الفرضية ،فإننا نرفض الفرضية )a(1صغر من مستول الدلالةأ )P(إذا كيانت قيمة الاحتماؿ         
فإننا )a( أكيبر من مستول الدلالة )P(أما إذا كيانت قيمة الاحتماؿ، البديلة كنقر بوجود علبقة خطية بتُ ابؼتغتَين
 2. نقبل الفرضية الصفرية كنقر بعدـ كجود علبقة خطية بتُ ابؼتغتَين
 :جموعتين مستقلتينلم tnedutsاختبار دلالة الفروق الإحصائية  والمعروف باختبار  -5-III
لا توجد فركؽ  0Hابؼعلمية، كتبتٌ فرضياتو كيالتالي: الفرضية الصفرية :كىو من الطرؽ  Tكيرمز لو باختبار         
توجد فركؽ إحصائية بتُ ايمموعتتُ، عند  مستول  1Hأما الفرضية البديلة ، ذات دلالة إحصائية بتُ ايمموعتتُ
فإننا نقبل الفرضية  50.0جة حيث أنو إذا كيانت مستول ابؼعنوية أكيبر كلذلك كتفسر النتي 50.0الدلالة 
كإلا العكس. علما أف الاختبار يستخدـ في حالة ما إذا كيانت ، الصفرية أم لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية
كيعتبر من الاختبارات   yentihw-nnamكإلا سوؼ نستخدـ اختبار ، البيانات تتبع التوزيع الطبيعي
بؾموعات أك أكيثر فإننا نستعمل  اختبار  3أما في حالة  3معلمية، كتفسر النتيجة بنفس الطريقة السابقة.اللب
فنقبل الفرضية  50.0لتحليل الفركؽ، فإذا كيانت مستول ابؼعنوية أكيبر من  AVONAبرليل التباين ليفشر  
فإننا  50.0نت مستول ابؼعنوية أقل كالتي تنص على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية كإذا كيا0Hالصفرية 
، كالتي تنص على أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية1Hنرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة 
أما في حالة عدـ اتباع البيانات التوزيع الطبيعي فإننا نستخدـ ،  كيستخدـ في حالة اتباع البيانات التوزيع الطبيعي
 4.sillaw -laksurkاختبار 
 المبحث الثاني: التحليل الوصفي لنتائج الدراسة
يهدؼ ىذا ابؼبحث إلى التعرؼ على ابػصائص العامة للدراسة ككيذلك التعرؼ على ابذاىات عينة الدراسة      
حوؿ بؿاكر الاستبياف من خلبؿ برليل بؿاكر الدراسة الثلبثة كابؼتمثلة في نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة 
 كإدارة الأزمات.التنافسية 
 المطلب الأول: عرض الخصائص العامة لأفراد العينة
سوؼ نقـو من خلبؿ ىذا ابؼطلب بالتعرؼ على ابػصائص العامة لعينة الدراسة كابؼتمثلة في ابػصائص الشخصية 
 كابػصائص الوظيفية.
                                                 
 . اعيةفي الدراسات الاجتم  50.0أك 10.0تعطى قيمة  عادة ما 1-
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 )8102/10/40)  noitpmussA & selpmaxE ,noitinifeD  ,tseT H sillaW laksurK -4
 /sillaw-laksurk/moc.otwohscitsitats.www//:ptth




 أولا:  عرض الخصائص الشخصية
 التالي:كتتمثل في ابعنس كالعمر سوؼ نقـو بعرضها على النحو 
 يتوزع أفراد العينة حسب ابعنس كفق ابعدكؿ التالي:توزيع العينة حسب متغير الجنس:  -I
 ) توزيع العينة حسب الجنس7-4الجدول رقم (
  
                                                             
                                    
 22sspsمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  بـرجات برنامج  المصدر:                                   
في حتُ أف الإناث لا  %1.16من خلبؿ ابعدكؿ نلبحظ أف أغلب العينة من الذكيور إذ تصل نسبتهم إلى      
ذا ربدا دؿ على طبيعة العمل  في البنوؾ الذم لا يفضلو الكثتَكف لذلك بقد الإناث ، كى%9.83يشكلوف سول 
تفضل العمل في قطاعات أخرل ىذا من جهة كمن جهة أخرل بقد الكثتَ من الإناث لا تفضل العمل في الإدارة 
 . كتعتبر ىذه كجهة نظر شخصية
 كفق ابعدكؿ التالي:، سب العمريتوزع أفراد عينة الدراسة حتوزيع العينة  حسب العمر:  II-
 العمر حسب  العينة )توزيع8-4الجدول رقم(
    %النسبة التكرار العمر
 8.71 61 92-02
 7.64 24 93-03
 6.52 32 94-04
 0.01 9 فأكثر05 من
 0.001 09 المجموع
 22sspsمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  بـرجات برنامج  المصدر:           
موظف في البنوؾ بؿل الدراسة أعمارىم تتًاكح %5.46أم ما نسبتو  85خلبؿ ابعدكؿ نلبحظ أف  من      
سنة على التًتيب  03-91ك92-02لفئات الأعمار  %7.64ك %8.71سنة كىي مقسمة  93ك02بتُ 
سنة فما  05أما الذين اعمارىم من ، كبالتالي نلبحظ بأف فئة الشباب ىي الفئة الغالبة في البنوؾ بؿل الدراسة
سنة فقد شكلوا  94ك04، كتليها الفئة العمرية الذين تتًاكح أعمارىم  بتُ %01فوؽ فإنهم شكلوا أقل نسبة بػػػػػػ
، كعليو فإنا البنوؾ برتاج طاقات شبابية للنهوض ببنوكينا العمومية كتبقى ابػبرة % 6.52النسبة ابؼتبقية ابؼقدرة بػػػػػ
ن للشباب التعلم منها على أمل أف ترجع بالفائدة على القطاع ابؼصرفي  للموظفتُ الباقتُ مهمة أيضا كبيك
 ابعزائرم عموما  كالبنوؾ العمومية خصوصا.
 
    % النسبة التكرار الجنس
 1.16 55 ذكر
 9.83 53 أنثى
 0.001 09 المجموع




 ثانيا: عرض الخصائص الوظيفية: 
حسب البنك الذم ينتمي إليو ابؼوظف، ك  تتمثل ابػصائص الوظيفية لعينة الدراسة في كيل من ابؼؤىل العلمي     
ثم ابؼنصب الإدارم كسوؼ نتطرؽ لكل ، مي العاـ للبنك الذم يعمل فيو كسنوات العملكحسب ابؽيكل التنظي
 عنصر على النحو التالي:
تم إدراج مستول أقل من ثانوم كتم إلغاء استماراتهم لأنها كيانت توزيع العينة حسب المؤىل العلمي:  I-
كبالتالي فكانت ، ـ بعرضهم ضمن ابعدكؿكعليو لن نقو ، أما مستول الدكيتوراه فلم تتضمن  أم استمارة، ناقصة
 النتائج ضمن ابعدكؿ التالي:
 ) توزيع العينة حسب المؤىل العلمي9-4الجدول رقم(
    %النسبة التكرار المؤىل العلمي
 8.7 7  ثانوي
 1.16 55 ليسانس
 1.13 82 ماجستير او ماستر
 0.001 09 المجموع
 22sspsطالبة بالاعتماد على  بـرجات برنامج من إعداد ال المصدر:                   
كىي موزعة بتُ  %2.29نلبحظ أف ابعامعيتُ الأغلبية من العينة كتقدر نسبتهم من خلبؿ ابعدكؿ       
بغاملي شهادة ابؼاستً أك ابؼاجستتَ، علما أننا لم نتحصل على حاملي الدكيتوراه 1.13ك%1.16ليسانس بنسبة 
لبية الدكياترة يفضلوف العمل في التعليم في ابعامعات، كيما أف ذكم ابؼستول الثانوم ضمن العينة كلعل ذلك أف أغ
الذين أجابوا على  7غتَ أنو ما تم ملبحظتو أنهم إطارات في البنك حيث  %8.7قد شكلوا النسبة الأقل ب
سنة  05 الاستمارات كيانوا يشغلوف منصب مدير أك نائب مدير أك رئيس مصلحة ضف إلى ذلك أنهم في عمر 
كىي نتيجة لنظاـ التوظيف القدلَ كىذا كاضح من عددىم القليل، ، سنة أك أكيثر 61أك بذاكزكه كأيضا ذكم خبرة 
كيما أننا أدرجنا ضمن الفئات  ذكم ابؼؤىل العلمي أقل من ثانوم، كبرصلنا على ثلبثة استمارات كيانت إجاباتها 
ف  البنوؾ العمومية ابعزائرية  بسلك موظفتُ ذكم مؤىلبت كبالتالي من خلبؿ التحليل السابق نستنتج أ، ناقصة
 علمية أغلبها من خربهي ابعامعات.
حيث تم إجراء الدراسة في ستة بنوؾ عمومية جزائرية  كىي الصندكؽ الوطتٍ توزيع العينة حسب البنك:   II-
)، AEBجي ابعزائرم()، البنك ابػار RDAB)، بنك الفلبحة كالتنمية الريفية( PENCللتوفتَ كالاحتياط (
)، كيوضح APC)،كالقرض الشعبي ابعزائرم(ANB)، كالبنك الوطتٍ ابعزائرم(LDBكبنك التنمية المحلية(
 ابعدكؿ ابؼوالي توزيع العينة حسب البنك على النحو التالي:
 




 ) توزيع العينة حسب البنك01-4الجدول رقم(
    %النسبة التكرار البنك
 2.21 11 PENC
 3.32 12 RDAB
 9.8 8 AEB
 0.01 9 LDB
 0.02 81 ANB
 6.52 32 APC
 0.001 09 المجموع
 22sspsمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  بـرجات برنامج  المصدر:              
كيانت نسبها   ANBك RDAB، APCمن خلبؿ ابعدكؿ السابق  نلبحظ أف البنوؾ الثلبثة التالية         
كمرتبة ترتيبا تنازليا كبالتالي العينة كيانت أكيبر نسبة للقرض  %02ك%3.32ك%6.52بمتقاربة كىي على التًتي
أما ، )ANB) ثم البنك الوطتٍ ابعزائرم(RDAB) ثم بنك الفلبحة كالتنمية الريفية (APCالشعبي ابعزائرم(
كمرتبة  %9.8،%01،%2.21فقد جاءت نسبتهم على التًتيب AEBكLDBكPENCالبنوؾ الثلبثة الباقية 
) كيعود ضعف النسبة إلى أف البنك لا بيلك AEBترتيبا تنازليا كبالتالي كيانت أقل نسبة للبنك ابػارجي  ابعزائرم(
سنوات كتم ابغصوؿ على استمارة كاحدة فقط بؼوظفة عن طريق ابؼديرية  4مقر بؼديرية التسويق منذ أكيثر من 
ثم الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط   )LDBلية(ثم النسبة الأقل ابؼوالية لبنك التنمية المح، العامة للبنك
 . كيعود طبيعة التفاكت في النسبة من بنك إلى آخر إلى أف بعض الوكيالات امتنعت عن الإجابة، )PENC(
يوضح ابعدكؿ ابؼوالي توزيع العينة حسب مكاف  :توزيع العينة حسب الهيكل التنظيمي العام للبنك -III
 التنظيمي العاـ للبنك ككيانت النتائج كيالتالي:العمل كذلك حسب ابؽيكل 
 ) توزيع العينة حسب الهيكل التنظيمي العام للبنك11-4الجدول رقم(
   %النسبة التكرار الهيكل التنظيمي
 3.34 93 وكالة
 9.83 53 مديرية التسويق
 8.71 61 المديرية العامة
 001 09 المجموع
 22sspsلطالبة بالاعتماد على  بـرجات برنامج من إعداد ا المصدر:                 
موزعة على الوكيالات التابعة  للولايات التالية:   %3.34نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أف أكيبر نسبة كيانت      
الوادم، الأغواط، بسكرة، غاردية، غليزاف، تيزك كزك، ابعزائر العاصمة، ابؼدية. تليها مديريات التسويق بؼختلف 
كأقل نسبة كيانت للمديرية العامة ، %9.83لدراسة كابؼتواجد مقرىا في ابعزائر العاصمة ككيانت نسبتهاالبنوؾ بؿل ا
 . كيعود ذلك إلى صعوبة بذاكبهم معنا %8.71التابعة للبنوؾ بؿل الدراسة بنسبة




سنوات  العمل  يوضح ابعدكؿ في الأسفل توزيع العينة حسب  :توزيع العينة حسب سنوات العمل VI-
 نك، كىو موضح كيما يلي:بالب
 توزيع العينة حسب سنوات العمل )21-4الجدول رقم (
 %النسبة التكرار سنوات العمل
 2.22 02  سنوات فأقل 5
 1.12 91  01-6
 3.33 03  51-11
 3.32 12  سنة فأكثر 61
 0.001 09 المجموع
 22sspsمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  بـرجات برنامج  المصدر:
للفئة الذين تتًاكح سنوات عملهم من  %3.33نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ السابق أف أعلى نسبة كيانت       
للموظفتُ الذين بذاكزت مدة  %3.32أما البقية فكانت نسبتهم متقاربة حيث كيانت ، سنة 51إلى  11
، ل نسبةكىي أق %1.12سنوات فقد كيانت نسبتهم  01-6أما الذين تتًاكح  خبرتهم بتُ ، سنة 51عملهم 
 . %2.22سنوات فقد كيانت نسبتهم  5أما العينة الذين سنوات عملهم أقل من 
من خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي سوؼ نوضح نتائج توزيع العينة حسب : توزيع العينة حسب المنصب الإداري V-
 :ابؼنصب الإدارم على النحو التالي
 )  توزيع العينة حسب المنصب الاداري31-4الجدول رقم(
 النسبة% التكرار الاداري المنصب
 9.81 71 مدير
 3.31 21 نائب مدير
 3.32 12 رئيس مصلحة
 4.44 04 أخرى
 0.001 09 المجموع
 22sspsمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  بـرجات برنامج  المصدر:                           
صب الادارم فإف نسبة  الاطارات بالنبوؾ من خلبؿ ابعدكؿ نلبحظ أنو ضمن توزيع العينة حسب ابؼن       
، ثم %9.81ثم يليها منصب مدير بنسبة %3.32العمومية ابعزائرية كيانت أعلى نسبة لرئيس مصلحة بنسبة
كىي النسبة الأقل، كتعتبر نسبة ابؼدير كنائبو أقل النسب كىي منطقية حيث  % 3.31يليها نائب مدير بنسبة 
لا تكرر بالبنك الواحد  أكيثر من مرة، إذ ما بيكن التعقيب ىنا رغم قلة النسبة  أف منصب ابؼدير أك نائبو مناصب
 %4.44إلى الكل لكنها تعتبر نسبة استجابة جيدة بالنسبة للبنوؾ بؿل الدراسة، ثم أما  النسبة الأعلى  تقدر بػػػ
ية العامة التابعة لكل بنك لم بكدد طبيعة ابؼنصب ككيانت على مستول ابؼديريات سواء مديرية التسويق أك ابؼدير 
حيث أننا اعتمدنا في توزيع الاستبياف فيها على الاتصاؿ بابؼدير أك نائبو أك رئيس ابؼصلحة ككيانت توجيهاتنا أف 




يقـو بقراءة الاستبياف كملئو في البداية ثم يقـو بتوزيعو على من بيلكوف ابؼعلومات الكافية للئجابة كانطلبقا من ىذا 
 الأعلى. كيانت ىي النسبة
 المطلب الثاني: اتجاىات أفراد العينة لمتغير نظام المعلومات التسويقي 
سنتعرض من خلبؿ ىذا ابؼطلب إلى عرض كبرليل نتائج الدراسة ابؼتعلقة بدحور نظاـ ابؼعلومات التسويقي  
ستخبارات التسويقي لنتعرؼ على ابذاىات العينة حوؿ ىذا المحور من خلبؿ أبعاده الثلبثة كابؼتمثلة في نظاـ الا
كنظاـ  البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كذلك لكل عبارة من عبارات المحور، لنحدد بعدىا 
 الابذاه العاـ للئجابات العينة كفقا لكل بعد من الأبعاد السابقة.
 أولا: اتجاىات العينة حول نظام الاستخبارات التسويقي  
كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ العبارات التي بسثل بعد نظاـ الاستخبارات التسويقي  سوؼ نتناكؿ عرض      
، كذلك من خلبؿ عرض التكرارات كالنسب 01إلى العبارة رقم 10عبارات من العبارة رقم 01كالتي تتكوف من 
 لنحدد  الابذاه العاـ للئجابات.، ابؼئوية كابؼتوسط ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
 كبيكن توضيح ما سبق بناء على النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي:       
 ) نتائج بعد نظام الاستخبارات التسويقي41-4الجدول رقم(













































يتواصل البنك بشكل مستمر مع  -1
 زبائنو.
 0 7 2 24 93 التكرار
 248. 62.4
موافق 
 0 8.7 2.2 7.64 3.34 %النسبة بساما
  يقـو البنك بجمع ابؼعلومات عن -2
  مرة.تابؼنافستُ بصورة مس    
 
 3 01 51 04 22 التكرار
 3.3 1.11 7.61 4.44 4.42 %النسبة موافق 350.1 67.3
يتنبأ البنك بردة فعل البنوؾ ابؼنافسة  -3
 . جراءتها التسويقيةإحوؿ 
 1 11 32 24 31 التكرار
 موافق 029. 16.3
 1.1 2.21 6.52 7.64 4.41 %النسبة
يقـو البنك بالاطلبع على تقارير  -4
 . خاصة عن أكضاع السوؽ بصورة يومية
 3 4 31 44 62 التكرار
 موافق 959. 69.3
 3.3 4.4 4.41 9.84 9.82 %النسبة
يقـو البنك بتحديد الفرص التي -5
 بيكن استغلببؽا في السوؽ.
 1 3 9 95 81 التكرار
 موافق 437. 00.4
 1.1 3.3 01 6.56 02 %النسبة
يقـو البنك بتحديد نقاط القوة  -6
كالضعف ابؼوجودة لدل البنوؾ ابؼنافسة 
 . بصورة دائمة
 4 9 81 34 61 التكرار
 4.4 01 02 8.74 8.71 %النسبة موافق 130.1 46.3
يستخدـ البنك التكنولوجيا ابؼناسبة  -7
 بؼعرفتو بأحواؿ السوؽ.
 4 31 9 83 62 التكرار
 موافق 251.1 77.3
 4.4 4.41 01 2.24 9.82 %النسبة




في البنك على  ابؼوظفتُيتم تدريب  -8
طرؽ بصع ابؼعلومات عن البيئة ابػارجية 
 . رة دكريةبصو 
 5 81 22 82 71 التكرار
 6.5 02 4.42 1.13 9.81 %النسبة بؿايد 761.1 83.3
.ىناؾ متابعة مستمرة من طرؼ -9
 البنك بؼعرفة حاجات كمتطلبات زبائنو.
 0 41 7 74 22 التكرار
 موافق 669. 68.3
 0 6.51 8.7 2.25 4.42 %النسبة
ىناؾ متابعة دائمة للبنك حوؿ   -01
ابػدمات ابؼماثلة التي تقدمها البنوؾ 
 الأخرل.
 
 1 5 31 44 72 التكرار
 1.1 6.5 4.41 9.84 03 %النسبة موافق 088. 10.4
 موافق 26.0 28.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لبعد نظام الاستخبارات التسويقي
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:
من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة على       
كىو متوسط يقع ضمن الفئة  28.3أنها تطبق نظاـ الاستخبارات التسويقي حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي 
في أداة الدراسة  موافقىي تشتَ إلى ابػيار ] ك 91.4-04.3الرابعة من فئات مقياس ليكرت ابػماسي من ش
خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم  كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما من،  ابؼقابل للمستول ابؼرتفع
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة26.0كالذم كيانت قيمتو 
نة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بتوافر نظاـ بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العيك      
 الاستخبارات التسويقي في البنوؾ العمومية ابعزائرية، ككياف ذلك نتيجة بؼا يلي:
 البيئة عن المعلومات جمع طرق على البنك في الموظفين تدريب "يتم 80تشتَ العبارة رقم  -
يل أف ىناؾ نوع من الاختلبؼ في إجابات العينة في كىذا دل إلى الابذاه المحايددورية "  بصورة الخارجية
ىذه العبارة مقارنة بالعبارات الأخرل كىي على كيل حاؿ قريب من بؾاؿ موافقة كلم يكوف بؽا تأثتَ على 
،  الابذاه العاـ للبعد كيعود ىذا اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية بدريب موظفيها بىتلف من بنك إلى آخر
 سؤاؿ جعل البعض منهم بؿايدا في الإجابة.   كيما أف حساسية ال
 "كالتي تنص 10العبارة رقم  ءأما العبارات ابؼتبقية  كيانت تشتَ إلى ابذاه ابؼوافقة  لأغلب العبارات باستثنا -
إذ كيانت ضمن ابذاه موافق بساما  كىذا دليل على ابؼتابعة ابؼستمرة لكل "  يتواصل البنك بشكل مستمر مع زبائنو
 ل الدراسة لزبائنها.  البنوؾ بؿ
 ثانيا: اتجاىات العينة حول نظام البحوث التسويقي 
من خلبؿ نتائج الدراسة سوؼ نقـو بالتعرؼ على ابذاىات عينة الدراسة حوؿ بعد نظاـ البحوث         
، بؼئوية، من خلبؿ التكرارات كالنسب ا81إلى العبارة رقم  11عبارات من العبارة رقم  8التسويقي كابؼكوف من 




كمنو برديد الابذاه ، كبرديد الابذاه العاـ بكو ابؼوافقة من عدمها من خلبؿ ابؼتوسط ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
كيانت النتائج في ابعدكؿ SSPSبناء على بـرجات برنامج ، ك العاـ لكل عبارة بالإضافة إلى الابذاه العاـ للكل
 التالي:
 بحوث التسويقينتائج بعد نظام ال )51-4الجدول رقم(
 العبارات












































يقـو البنك بدراسة السوؽ كمعرفة  -11
 . حاجات الزبائن كرغباتهم
 0 2 30 52 65 التكرار
 موافق 658. 90.4
 1 212 5740 5142 0101 %النسبة
يهتم البنك بتوفتَ ابؼعلومات عن  -21
 . كيافة خدماتو لقطاعات سوقية بـتلفة
 0 2 30 52 65 التكرار
 موافق 478. 20.4
 010 212 5140 5142 0101 %النسبة
يعتمد البنك على مراجع متعددة  -31
بعمع البيانات لإجراء البحث 
 التسويقي.
 0 00 35 41 50 التكرار
 010 5150 6155 12 7160 %النسبة موافق 569. 36.3
يقـو البنك بتوفتَ ميزانية كيافية  -41
 . للئنفاؽ على البحوث ابؼيدانية
 3 70 05 41 7 التكرار
 بؿايد 180.1 82.3
 413 0105 1115 12 10 %النسبة
يعتمد البنك على مصادر متنوعة  -51
بعمع البيانات عند إجراء بحوث 
 تسويقية.
 5 2 15 12 25 تكرارال
 515 212 5155 2122 5145 %النسبة موافق 929. 98.3
يتم تدريب ابؼوظفتُ في قسم  -61
التسويق على الأساليب العلمية في 
 .البحث التسويقي
 4 50 10 71 30 التكرار
 514 7170 2120 1112 5140 %النسبة موافق 271.1 44.3
حوث يقـو البنك بنشر نتائج الب -71
التسويقية بصورة مستمرة في كسائل 
 الإعلبـ ابؼختلفة.
 20 75 15 60 4 التكرار
 4130 5151 4135 15 514 %النسبة بؿايد 651.1 7.2
بىصص البنك ميزانية خاصة  -81
 بالبحوث التسويقية في الأسواؽ الدكلية
 40 20 41 60 4 التكرار
 بؿايد 741.1 28.2
 6150 4130 12 15 514 %النسبة
 موافق 46.0 84.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لبعد نظام البحوث التسويقي
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:
من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة على       
كىو متوسط يقع ضمن الفئة  84.3ا تطبق نظاـ الاستخبارات التسويقي حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي أنه
في أداة الدراسة  موافق] كىي تشتَ إلى ابػيار 91.4-04.3الرابعة من فئات مقياس ليكرت ابػماسي منش
خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم  ما منابؼقابل للمستول ابؼرتفع، كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عا
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة 46.0كالذم كيانت قيمتو 




بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بتوافر نظاـ البحوث ك      
 لى ما يلي:التسويقي في البنوؾ العمومية ابعزائرية، ككياف ذلك نتيجة إ
عبارات حققت كسطا حسابيا ذات ابذاه حيادم  81ك71ك41كيانت العبارات التالية العبارة رقم  -
كيتضح من خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم أنو لا يوجد تشتت كيبتَ للقيم عن متوسطها ابغسا  الا أنها تعبر 
الابذاه العاـ للموافقة بالنسبة أكيبر العبارات تشتتا مقارنة بالعبارات السابقة كعلى العمـو لم تؤثر على 
لابذاه العاـ للمتوسط ابغسا  لبعد نظاـ البحوث التسويقي ككيذلك لم تؤثر تشتت البعد. كيعود ذلك 
بتوفتَ ميزانية كيافية للئنفاؽ  لطبيعة العبارات التي فيها نوع من ابغساسية في الإجابة خاصة فيما يتعلق
ميزانية خاصة بالبحوث التسويقية في الأسواؽ الدكلية  فكانت  بىصص البنكأ على البحوث ابؼيدانية  أك
 .إجابتهم بلب أعرؼ، إضافة إلى أف بعضهم ليس لديو معلومات حوؿ العبارة
  . كيانت بصيع العبارات ابؼتبقية بصيع  تشتَ إلى ابذاه ذات ابؼوافقة -
 ثالثا: اتجاىات العينة حول نظام السجلبت والتقارير الداخلية
عبارات من العبارة  7حيث يتكوف من ، كابؼمثلة في ابعدكؿ ابؼوالي SSPSمن خلبؿ بـرجات برنامج         
، كالتي بسثل بعد نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كالذم سوؼ نتعرؼ حوؿ ابذاه أفراد 52إلى العبارة رقم91رقم
كرارات كالنسب ابؼئوية  كابؼتوسط ابغسا  العينة حوؿ كيل عبارة من عبارات الاستبياف ابؼمثلة للبعد من خلبؿ الت
 كالابكراؼ ابؼعيارم  ثم برديد الابذاه العاـ لكل عبارة كأيضا الابذاه العاـ لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية.
 اتجاىات العينة حول نظام السجلبت والتقارير الداخلية )61-4الجدول رقم(














































يتوفر لدل البنك قاعدة بيانات  -91
 حوؿ زبائنو
 1 6 5 51 12 التكرار
موافق  788. 82.4
 1 716 515 0102 6152 %النسبة بساما
يتوفر لدل البنك قاعدة بيانات  -02
اجدة خارج حوؿ خدمات البنوؾ ابؼتو 
 ابعزائر.
 7 20 02 15 4 التكرار
 10 4130 4132 5155 514 %النسبة بؿايد 820.1 00.3
لدل البنك سجلبت حوؿ  -12
 شكاكل زبائنو.
 1 1 5 41 22 التكرار
 767. 43.4
موافق 
 1 111 615 12 7162 %النسبة بساما
يوفر نظاـ السجلبت كالتقارير  -22
ات عن البيئة التي الداخلية للبنك بيان
 يتعامل معها البنك.
 1 2 05 71 45 التكرار
 1 2212 1115 1112 7165 %النسبة موافق 148. 79.3




بوتفظ البنك بنظاـ حديث  -32
 للسجلبت يتم برديثها باستمرار.
 0 20 55 21 70 التكرار
 موافق 320.1 26.3
 010 4130 2125 6151 0105 %النسبة
نك بتخزين ابؼعلومات يقـو الب -42
 ابػاصة بتفضيلبت الزبائن من ابػدمات 
 1 10 15 12 20 التكرار
 موافق 278. 86.3
 1 0100 4135 6152 7130 %النسبة
يتمتع البنك بالقدرة على إعداد  -52
 التقارير عن العمليات الداخلية
 1 5 10 33 30 التكرار
 موافق 287. 78.3
 1 615 2120 0104 5140 %النسبة
 موافق 85.0 28.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لبعد نظام السجلبت والتقارير الداخلية
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:
فقة على ابعزائرية كياف بابؼوا من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد العينة من البنوؾ العمومية      
كىو متوسط يقع  28.3حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي على  للسجلبت كالتقارير الداخلية،نظاـ لديها   أف
] كىي تشتَ إلى ابػيار موافق في أداة 91.4-04.3ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت ابػماسي منش
خلبؿ الابكراؼ  كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  منالدراسة ابؼقابل للمستول ابؼرتفع، كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ  
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة85.0ابؼعيارم كالذم كيانت قيمتو 
بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بتوافر نظاـ ك      
 زائرية، ككياف ذلك نتيجة إلى ما يلي:السجلبت التسويقية في البنوؾ العمومية ابع
 خارج المتواجدة البنوك خدمات حول بيانات قاعدة البنك لدى "يتوفر02جاءت العبارة رقم  -
كىي ذات ابذاه حيادم، كرغم ضعف  3أقل العبارات متوسط حسا  حيث كيانت قيمتها الجزائر" 
ككيانت ، ظاـ السجلبت كالتقارير الداخليةمتوسطها لكنها لم تؤثر على الابذاه العاـ للموافقة على بعد ن
اغلب أفراد العينة بسيل الى ابػيار لا أعرؼ حيث حساسية السؤاؿ جعل منهم حياديتُ، كيما أف بعضهم 
 بالفعل ليس لديو معلومات حوؿ الإجابة.
يتوفر  " 91كيانت بصيع العبارات ابؼتبقية  ذات ابذاه بكو ابؼوافقة أك موافق بساما، حيث تشتَ العبارة رقم -
 شكاوي حول سجلبت البنك لدى "12كالعبارة رقم  " لدى البنك قاعدة بيانات حول زبائنو
الى ابذاه موافق بساما كىذا على اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية بزبائنها من توفتَ قاعدة بيانات " .زبائنو
ارات ابؼتبقية فهي  تشتَ الى بالإضافة إلى كتوفتَ كالاحتفاظ بسجلبت حوؿ شكاكم زبائنهم، اما العب
 الابذاه موافق.
 رابعا: ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد نظام المعلومات التسويقي
انطلبقا من ابؼتوسطات ابغسابية كالابكراؼ ابؼعيارم لكل بعد من أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي بيكننا         
 ك:يوضح ابعدكؿ التالي ذلك  ترتيبها ترتيبا تنازليا




 ) ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد نظام المعلومات التسويقي71-4الجدول(
مستوى  الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد نظام المعلومات التسويقي
 القبول
 الترتيب
 الثالٍ مرتفع موافق 26.0 28.3 نظام الاستخبارات التسويقي
 الثالث مرتفع فقموا 46.0 84.3 نظام البحوث التسويقي
 الأكؿ مرتفع موافق 85.0 28.3 نظام السجلبت والتقارير الداخلية
 مرتفــــــــــــــــــــــــــــــــع موافق 25.0 17.3 نظام المعلومات التسويقي
  22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:       
ؾ العمومية ابعزائرية بؿل الدراسة تتمتع بوجود نظاـ معلومات من خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف البنو  
كىو متوسط حسا  يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت  17.3تسويقي حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  
] كىي تشتَ إلى خيار ابؼوافقة ابؼقابل للمستول ابؼرتفع، ككياف الابكراؼ 91.4-04.3ابػماسي ضمن ايماؿ ش
 كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة.  25.0م ابؼعيار 
كمن خلبؿ ابعدكؿ السابق يتضح  كجود نظاـ ابؼعلومات التسويقي لكن بدرجات متفاكتة حيث بيكننا 
التقارير الداخلية  ثم ابؼرتبة الثانية ك  ترتيب أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي فكانت ابؼرتبة الأكلى لنظاـ السجلبت
ارات التسويقي، أما ابؼرتبة الثالثة فكانت لنظاـ البحوث التسويقي، كبالتالي يتضح ضعف اىتماـ لنظاـ الاستخب
البنوؾ العمومية ابعزائرية في إجراء البحوث كالدراسات كىذا يعود الى التكاليف في اجرائها خاصة في ظل ضعف 
عتبر اسهلها حيث ابؼعلومات متوفرة لدل ابؼيزايات ابؼخصصة لذلك، أما برليل السجلبت كالتقارير الداخلية فهي ت
ثم نظاـ الاستخبارات  التسويقي فهو بوتاجو البنك لأنو يوفر معلومات ، البنك كبيكن الرجوع إليها في أم كقت
 . بصفة مستمرة للبنك
 المطلب الثالث: اتجاىات أفرد العينة لمتغير القدرة التنافسية
ليل نتائج الدراسة ابؼتعلقة بدحور القدرة التنافسية لنتعرؼ على سن من خلبؿ ىذا ابؼطلب إلى عرض كبر      
توظيف ك  كابغصة السوقية كالربحية ابذاىات العينة حوؿ ىذا المحور من خلبؿ أبعاده ابؼتمثلة  في جودة ابػدمات
ل بعد من التكنولوجيا ذلك لكل عبارة من عبارات المحور، لنحدد بعدىا الابذاه العاـ للئجابات العينة كفقا لك
 الأبعاد السابقة.
 أولا: اتجاىات أفراد العينة لبعد جودة الخدمات
سوؼ نتناكؿ عرض كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ العبارات التي بسثل بعد جودة ابػدمات كالتي تتكوف من       
ة كابؼتوسط ، كذلك من خلبؿ عرض التكرارات كالنسب ابؼئوي7إلى العبارة رقم 10عبارات من العبارة رقم 7
 لنحدد الابذاه العاـ لكل عبارة كالابذاه العاـ لبعد ابػدمات.، ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
 كبيكن توضيح ما سبق بناء على النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي:       




 )اتجاىات العينة حول جودة الخدمات81-4الجدول رقم(














































يعمل البنك على برستُ خدماتو بدا -1
 يتماشى مع احتياجات الزبائن.





 11 413 010 5153 0102 %النسبة بساما
لدل البنك القدرة على تقدلَ  -2
 ت كفقا لاحتياجات زبائنو.خدما
 0 1 4 13 11 التكرار
 موافق 387.2 71.4
 010 111 514 4133 1111 %النسبة
يقـو البنك بأخذ بعتُ الاعتبار  -3
مقتًحات الزبائن لتحستُ جودة 
 خدماتو.
 0 4 10 72 25 التكرار
 010 514 0100 2123 5145 %النسبة موافق 868.2 99.3
شكاكم الزبائن بطريقة  يعالج البنك -4
تسمح بإعادة النظر في جودة خدمات 
 البنك.
 1 41 10 62 45 التكرار
 11 514 0100 1113 7165 %النسبة موافق 028.2 40.4
يعمل البنك على تكييف جودة  -5
ابػدمة حسب الاحتياجات ابغقيقية 
 . للزبائن الدائمبن
 1 6 00 12 35 التكرار
 111 716 5150 6152 6155 %لنسبةا موافق 620.1 88.3
ترتبط جودة ابػدمة في البنك  -6
بالتكلفة التي تتطلب عملية اداء ابػدمة 
 بصورة دقيقة.
 0 6 35 41 15 التكرار
 010 716 6155 12 5155 %النسبة موافق 649.2 37.3
يعمل البنك على توفتَ بصيع  -7
 kcaBخدماتو في مكتب كاحد 
 eciffo
 3 52 50 50 20 التكرار
 413 5142 1110 7160 4130 %النسبة بؿايد 922.1 29.2
 موافق 25.0 77.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لبعد جودة الخدمات
      22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:  
العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة على  من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد     
كىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات  77.3جودة خدماتها حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي على 
] كىي تشتَ إلى ابػيار موافق في أداة الدراسة ابؼقابل للمستول 91.4-04.3مقياس ليكرت ابػماسي منش
خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم كالذم كيانت  من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  من ابؼرتفع، كيما يتضح
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة25.0قيمتو 
بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بتوافر جودة ك      
 ف ذلك نتيجة إلى ما يلي:ابػدمات  في بنوكيهم، ككيا
 " eciffo kcaB واحد مكتب في خدماتو جميع توفير على البنك يعمل "7جاءت العبارة  رقم  -
كيرجع ىذا إلى أف تطبيق ىذه ابػدمة ليست في كيل ، بأقل متوسط حسا  حيث تشتَ إلى الابذاه المحايد




اؾ تشتت في إجابات العينة  كىذا الوكيالات حيث أف العديد منها لم يدخلها بعد، كلذلك فقد كياف ىن
 ما بيكن ملبحظتو من خلبؿ قيمة الابكراؼ ابؼعيارم للعبارة.
 تحسين على البنك يعمل  10أما العبارات ابؼتبقية  فكانت ذات ابذاه بكو ابؼوافقة بإستثاء العبارة رقم  -
 الابذاه موافق ذات أعلى متوسط حسا  حيث تشتَ الىالزبائن "  احتياجات مع يتماشى بما خدماتو
 بساما حيث يتضح أف البنوؾ بؿل الدراسة تهتم بتحستُ خدماتها بدا يتماشى مع زبائنها.   
 ثانيا: اتجاىات العينة لبعد الحصة السوقية 
سوؼ نتناكؿ عرض كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ العبارات التي بسثل بعد ابغصة السوقية كالتي تتكوف          
، كذلك من خلبؿ عرض التكرارات كالنسب ابؼئوية كابؼتوسط 61إلى العبارة رقم 8ن العبارة رقمعبارات م 9من 
 . لنحدد ابذاه كيل عبارة ثم الابذاه العاـ لبعد ابغصة السوقية، ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
 كبيكن توضيح ما سبق بناء على النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي:       
 )اتجاىات العينة حول بعد الحصة السوقية91-4الجدول رقم(













































استخداـ البنك للمعلومات  -8
التسويقية ساعد البنك في اكيتساب 
 زبائن جدد.




 010 212 413 0104 6155 %النسبة موافق 
يركيز البنك على تقدلَ ابػدمات  -9
التي تلقى ركاجا كيبتَا كتساىم في توسيع 
 نشاطو.
 1 4 00 12 11 التكرار
 1 514 5150 6152 1111 %النسبة موافق 158.2 80.4
يلجأ البنك إلى برديث كتطوير  -01
حصتو  خدماتو باستمرار للحفاظ على
 . السوقية




 1 212 514 5153 5141 %النسبة
بيتلك البنك حصة سوقية جيدة  -11
 بسبب ابلفاض أسعار خدماتو.
 1 10 70 52 70 التكرار
 موافق 909.2 87.3
 1 0100 0105 5142 0105 %النسبة
ة بيتلك البنك شبكة فركع منتشر  -21
جغرافيا بسكنو من تقدلَ خدماتو لأكيبر 
 عدد بفكن من الزبائن.




 1 1 212 5152 1113 %النسبة
أدل  رضا زبائن البنك  في زيادة  -31
 إقباؿ زبائن جدد.
 5 1 50 12 11 التكرار
 موافق 219.2 01.4
 515 111 1110 2122 5141 %النسبة
يسمح ابعهد التسويقي ابؼنظم  -41
باستقطاب ابؼزيد من الودائع ابؼختلفة بفا 
 . بيكن البنك من زيادة حصتو السوقية
 0 2 30 52 65 التكرار
 010 212 5140 5142 0101 %النسبة موافق 478.2 20.4




يعمل البنك على جعل خدماتو  -51
مناسبة لقدرات زبائنو من أجل توسيع 
 . زبائنو كبالتالي حصتو السوقيةقاعدة 
 1 50 10 22 25 التكرار
  1110 0100 7162 5145 %النسبة موافق 359.2 98.3
إف معرفة البنك بتحركيات البنوؾ  -61
الأخرل ابؼتواجدة في ابعزائر  ساىم في 
 جذب زبائن جدد للبنك.
 1 20 10 02 70 التكرار
 111 4130 2120 4132 0105 %النسبة موافق 380.1 66.3
 موافق 45.0 70.4 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لبعد الحصة السوقية
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:  
من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة حوؿ       
كىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات  70.4بعد ابغصة السوقية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي على 
] كىي تشتَ إلى ابػيار موافق في أداة الدراسة ابؼقابل للمستول 91.4-04.3مقياس ليكرت ابػماسي منش
الابكراؼ ابؼعيارم كالذم كيانت  خلبؿ ابؼرتفع، كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  من
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة 45.0قيمتو 
بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بتوافر بتحقق حصة ك      
 ككياف ذلك نتيجة إلى ما يلي:، سوقية لبنوكيهم
ذات ابذاه يشتَ إلى موافق بساما كىذا منطقيا حيث أف البنوؾ  21ك01حيث جاءت العبارة رقم  -
العمومية ابعزائرية بستلك شبكة فركع منتشرة جغرافيا بالإضافة إلى الاىتماـ الكبتَ من طرؼ البنوؾ 
 العمومية ابعزائرية بتحديث كتطوير خدماتها من أجل ابغصوؿ على حصة سوقية. 
اه يشتَ الى ابػيار موافق بفا يدؿ اىتماـ البنوؾ العمومية لزيادة أما باقي العبارات فقد كيانت ذات ابذ -
 حصتها السوقية.
 ثالثا: اتجاىات العينة لبعد الربحية
 5سوؼ نتناكؿ عرض كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ العبارات التي بسثل بعد الربحية كالتي تتكوف من       
ذلك من خلبؿ عرض التكرارات كالنسب ابؼئوية كابؼتوسط ، ك 12إلى العبارة رقم 71عبارات من العبارة رقم
 لنحدد  الابذاه العاـ لكل عبارة كالابذاه العاـ لبعد الربحية.، ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم




 كبيكن توضيح ما سبق بناء على النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي:      
 ): اتجاىات العينة حول بعد الربحية02-4الجدول رقم(












































يقدـ البنك ابػدمات التي تلبي  -71
رغبات كحاجات الزبائن بالكيفية التي 
 تسمح لو بتحقيق الأرباح.
 0 2 1 33 55 التكرار
 010 212 111 0104 11 %سبةالن موافق 377.2 41.4
سابنت عملية تقدلَ ابػدمة  -81
ابؼصرفية بصورة جدية  في زيادة ربحية 
 البنك.
 1 3 6 53 35 التكرار
 1 413 716 6153 6155 %النسبة موافق 867.2 80.4
يعمل البنك على برديد أسعار  -91
خدماتو بالصورة التي برقق لو أقصى 
 . ربح بفكن
 1 20 4 22 45 التكرار
 1 4130 514 7162 7165 %النسبة موافق 099.2 19.3
يعمل البنك على بزفيض  -02
التكاليف من خلبؿ إبهاد قنوات توزيع  
 . ذات كيفاءة
 5 00 60 62 00 التكرار
 515 5150 15 1113 5150 %النسبة موافق 239.2 16.3
بييل البنك إلى بزفيض تكاليف  -12
 .ودمة لزبائنابػدمات ابؼق
 1 40 50 41 60 التكرار
 موافق 301.1 65.3
 111 6150 7160 12 15 %النسبة
 موافق 16.0 08.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لبعد الربحية
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:
أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة على من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه       
كىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس  08.3بعد الربحية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي 
] كىي تشتَ إلى ابػيار موافق في أداة الدراسة ابؼقابل للمستول ابؼرتفع، كيما 91.4-04.3ليكرت ابػماسي منش
خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم كالذم كيانت قيمتو  من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  من يتضح
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة16.0
بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بتحقق الربحية  للبنوؾ ك    
رية، ككياف ذلك نتيجة أف بصيع العبارات ابػاصة ببعد الربحية كيانت كيلها تشتَ إلى خيار ابؼوافقة العمومية ابعزائ
 كبالتالي يتضح أف البنوؾ العمومية ابعزائرية تولي اىتماما لزيادة ربحيتها. 




 رابعا: اتجاىات العينة لبعد توظيف التكنولوجيا
ؿ العبارات التي بسثل بعد توظيف التكنولوجيا كالتي تتكوف سوؼ نتناكؿ عرض كبرليل نتائج الدراسة من خلب      
، كذلك من خلبؿ عرض التكرارات كالنسب ابؼئوية كابؼتوسط 62إلى العبارة رقم 22عبارات من العبارة رقم 6من 
 . لنحدد  ترتيب العبارات حسب أبنيتها، ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
 تائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي:كبيكن توضيح ما سبق بناء على الن       
 )اتجاىات العينة حول توظيف التكنولوجيا12-4الجدول رقم(
 العبارات












































يهتم البنك بإدخاؿ التكنولوجيا  -22
 . ابعديدة





 212 413 515 0102 5142 %النسبة بساما
يعتمد البنك على الوسائط  -32
 . التكنولوجية في توزيع خدماتو ابؼصرفية
 0 10 10 01 51 التكرار
 680.1 98.3
 موافق
 010 2120 2120 2121 4131 %النسبة
يستفيد البنك من ابؽاتف النقاؿ  -42
 دلَ خدمات لزبائنو.في تق
 3 40 40 01 55 التكرار
 102.1 45.3
 موافق
 413 6150 6150 2121 2125 %النسبة
  LIAM-Eيستخدـ البنك  -52
 في التواصل مع زبائنو
 4 05 50 65 60 التكرار
 922.1 43.3
 بؿايد
 514 1115 7160 0101 15 %النسبة
يقدـ البنك خدمات أخرل عن  -62
 . وبعد لزبائن
 5 5 10 12 65 التكرار
 179.2 89.3
 موافق
 515 615 0100 6152 0101 %النسبة
 موافق 97.0 97.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لبعد توظيف التكنولوجيا
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:
اه أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة حوؿ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذ      
كىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات  97.3بعد توظيف التكنولوجيا حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي 
] كىي تشتَ إلى ابػيار موافق في أداة الدراسة ابؼقابل للمستول 91.4-04.3مقياس ليكرت ابػماسي منش
خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم كالذم كيانت  تفع، كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  منابؼر 
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة 97.0قيمتو 
بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بتوظيف التكنولوجيا ك      
 ككياف ذلك نتيجة إلى ما يلي:، بنوكيهم في




إلى الابذاه موافق بساما كىذا دليل  " الجديدة التكنولوجيا بإدخال البنك "يهتم22تشتَ العبارة رقم  -
على أف بصيع البنوؾ العمومية ابعزائرية تولي اىتماما بدتابعة كيل  ما ىو جديد فيما بىص التكنولوجيا 
 ابؼصرفية.
إلى الابذاه بؿايد ككياف زبائنو"  مع التواصل في  LIAM-E البنك ستخدم" ي52تشتَ العبارة رقم -
ذلك للبختلبؼ أفراد العينة في الإجابة على العبارة بتُ ابؼوافق كغتَ موافق كذلك نتيجة أف خدمة الأميل 
بل حتى على مستول البنك  نفسو بقدىا مطبقة على ، غتَ مطبقة في بصيع البنوؾ العمومية  ابعزائرية
 تول بعض الوكيالات كغتَ مطبقة في أخرل.مس
تشتَ بصيع العبارات ابؼتبقية إلى الابذاه موافق كبالتالي اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية بتوظيف التكنولوجيا  -
 ابؼصرفية.
 خامسا: ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد القدرة التنافسية
ؼ ابؼعيارم  لكل بعد من أبعاد االقدرة التنافسية بيكننا ترتيبها انطلبقا من ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرا        
 يوضح ابعدكؿ التالي ذلك:ك  ترتيبا تنازليا
 ) ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد القدرة التنافسية22-4الجدول(
 .91،02،12ابعداكؿ رقم من إعداد الطالبة بناء على المصدر:      
من خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف البنوؾ العمومية ابعزائرية بؿل الدراسة تعمل على زيادة قدرتها التنافسية       
كىو متوسط حسا  يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت  09.3حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  
إلى خيار ابؼوافقة ابؼقابل للمستول ابؼرتفع، ككياف الابكراؼ ] كىي تشتَ 91.4-04.3ابػماسي ضمن ايماؿ ش
 كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة.  05.0ابؼعيارم 
كمن خلبؿ ابعدكؿ السابق يتضح اىتماـ البنوؾ العمومية بالقدرة التنافسية  لكن بدرجات متفاكتة حيث       
ثم توظيف التكنولوجيا  كفي الأختَ ، لى للحصة  السوقية ثم الربحيةبيكننا ترتيب القدرة التنافسية فكانت ابؼرتبة الأك 
توظيف التكنولوجيا. كأف برتل ابغصة السوقية كالربحية التًتيب الأكؿ كالثالٍ على التًتيب يعتبر منطقيا في ظل 
مستوى  الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد القدرة التنافسية
 القبول
 الترتيب
 الرابع مرتفع  موافق 25.0 77.3 الخدماتجودة 
 الأكؿ مرتفع موافق 45.0 70.4 الحصة السوقية
 الثالٍ مرتفع موافق 16.0 08.3 الربحية
 الثالث مرتفع موافق 97.0 97.3 توظيف التكنولوجيا
 مرتفـــــــــع موافق 05.0 09.3 القدرة التنافسية




د الوكيالات يفوؽ بكثتَ الانتشار ابعغرافي لوكيالات البنوؾ العمومية ابعزائرية عبر التًاب الوطتٍ، بالإضافة الى أف عد
 عدد ككيالات البنوؾ ابػاصة ىذه الأختَة يعتبر انتشارىا ابعغرافي بؿدكدا مقارنة بالبنوؾ العمومية ابعزائرية.  
 المطلب الرابع: اتجاىات أفراد العينة لمتغير إدارة الأزمات
حور نظاـ ابؼعلومات التسويقي سنتعرض من خلبؿ ىذا ابؼطلب إلى عرض كبرليل نتائج الدراسة ابؼتعلقة بد      
لنتعرؼ على ابذاىات العينة حوؿ ىذا المحور من خلبؿ أبعاده الثلبثة كابؼتمثلة في نظاـ الاستخبارات التسويقي 
كنظاـ  البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كذلك لكل عبارة من عبارات المحور، لنحدد بعدىا 
 لعينة كفقا لكل بعد من الأبعاد السابقة.الابذاه العاـ للئجابات ا
 أولا: اتجاىات افراد العينة حول مرحلة ما قبل الأزمة
سوؼ نتناكؿ عرض كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ العبارات التي بسثل مرحلة ما قبل الأزمة كالتي تتكوف من       
التكرارات كالنسب ابؼئوية كابؼتوسط ، كذلك من خلبؿ عرض 13إلى العبارة رقم 72عبارات من العبارة رقم 6
 . لنحدد  الابذاه العاـ لكل عبارة بالإضافة الى الابذاه العاـ بؼرحلة ما قبل الأزمة، ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
 كبيكن توضيح ما سبق بناء على النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي:       
 قبل الأزمة)اتجاىات العينة حول مرحلة ما 32-4الجدول رقم(
 العبارات












































يقـو البنك بالتعامل مع بصيع  -72
 . الأخطاء كالشكاكم بجدية
 0 00 4 32 55 التكرار
 موافق 289.2 69.3
 010 5150 514 13 11 %النسبة
يتم مسح بيئة البنك الداخلية  -82
بشكل شامل كمنتظم للتعرؼ على 
 مؤشرات  احتماؿ حدكث الأزمات.
 5 00 51 75 40 التكرار
 799.2 15.3
 موافق
 515 5150 4131 5151 6150 %النسبة
يتم مسح البيئة ابػارجية للبنك  -92
بشكل شامل كمنتظم للتعرؼ على 
 . ماتمؤشرات احتماؿ حدكث الأز 
 1 70 02 05 4 التكرار
 029.2 90.3
 بؿايد
 111 0105 4132 1115 514 %النسبة
يوجد اىتماـ من البنك بعمليات  -03
تصنيف كتبويب كبرليل مؤشرات 
 حدكث الأزمات.
 5 6 05 52 50 التكرار
 109.2 66.3
 موافق
 515 716 1115 5153 1110 %النسبة
ىناؾ اىتماـ  من البنك  -13
باكيتشاؼ علبمات ابػطر التي قد تكوف 
 مؤشرا بغدكث الأزمات.
 1 5 45 21 15 التكرار
 510.1 86.3
 موافق
 111 615 7165 6151 5155 %النسبة
 موافق 37.0 75.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لمرحلة ما قبل الأزمة
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:




من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة على       
كىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من  75.3مرحلة ما قبل الأزمة حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي على 
 ابػيار موافق في أداة الدراسة ابؼقابل للمستول ] كىي تشتَ إلى91.4-04.3فئات مقياس ليكرت ابػماسي منش
خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم كالذم كيانت  ابؼرتفع، كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  من
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة37.0قيمتو 
نوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بوجود مرحلة ما قبل بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البك      
 الأزمة في  البنوؾ العمومية ابعزائرية، ككياف ذلك نتيجة إلى ما يلي: 
 مؤشرات على للتعرف ومنتظم شامل بشكل للبنك الخارجية البيئة مسح يتم " 92تشتَ العبارة رقم -
إلى ضعف البنوؾ العمومية بدتابعة  حيث كيانت ذات ابذاه بؿايد كىذا يرجع"  الأزمات حدوث احتمال
مؤشرات حدكث الأزمات بالاعتماد على معلومات من البيئة ابػارجية  حيث كيانت أغلب إجابات 
 العينة بعدـ ابؼوافقة على العبارة.
إف بصيع العبارات ابؼتبقية تشتَ إلى الابذاه بكو ابؼوافقة كىذا يدؿ على أف البنوؾ العمومية ابعزائرية  تهتم  -
 دارة الأزمة قبل كقوعها.بإ
 ثانيا: اتجاىات افراد العينة حول مرحلة الأزمة
 6سوؼ نتناكؿ عرض كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ العبارات التي بسثل مرحلة الأزمة كالتي تتكوف من          
كابؼتوسط ، كذلك من خلبؿ عرض التكرارات كالنسب ابؼئوية 73إلى العبارة رقم 23عبارات من العبارة رقم
 . لنحدد  الابذاه العاـ لكل عبارة بالإضافة إلى الابذاه العاـ بؼرحلة الأزمة، ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
 كبيكن توضيح ما سبق بناء على النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي: 
 )اتجاىات العينة حول مرحلة الأزمة42-4الجدول رقم(
 العبارات










































يعمل البنك على التخفيف من  -23
آثار الأزمة  خاصة من الناحية 
 . ةالتسويقي




 1 5150 5155 6153 615 %النسبة
ت االلبزمة يتخذ البنك  الإجراءا -33
بؼمارسة النشاطات الاعتيادية في البنك 
 دكف أم تأختَ في ظركؼ الأزمة
 1 6 30 23 10 التكرار
 1 716 5140 14 2120 %النسبة موافق 697.2 08.3




يستفيد البنك من ابؼعلومات  -43
 . التسويقية خلبؿ الأزمة
 1 6 55 42 20 التكرار
 موافق 238.2 37.3
 1 716 2125 7703 4130 %النسبة
يوفر نظاـ ابؼعلومات التسويقي  -53
معلومات تساعد  البنك في التقليل من 
 آثار الأزمة.
 4 5 35 41 00 التكرار
 514 1110 6155 12 5150 %النسبة بؿايد 770.1 83.3
يساىم نظاـ ابؼعلومات التسويقي  -63
في توفتَ تقارير  عند تعرض البنك  
ابػركج منها بأقل  لأزمات  تساىم في
 الأضرار.
 5 7 11 61 00 التكرار
 515 10 1111 5152 5150 %النسبة موافق 519.2 25.3
بيكن للبنك من استًجاع  -73
ابؼعلومات التسويقي بطريقة سهلة 
كبسيطة كفي الوقت ابؼناسب عند 
 . أم أزمة حدكث 
 5 4 11 01 40 التكرار
 615 514 1111 2121 6150 %النسبة موافق 401.1 84.3
 موافق 07.0 85.3 المتوسط الحسابي الكلي والانحراف الكلي لمرحلة الأزمة
 22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:
من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة          
كىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات  85.3مرحلة الأزمة حيث بلغ ابؼتوسط ابغسا  الكلي على حوؿ 
] كىي تشتَ إلى ابػيار موافق في أداة الدراسة ابؼقابل للمستول 91.4-04.3مقياس ليكرت ابػماسي منش
راؼ ابؼعيارم كالذم كيانت خلبؿ الابك ابؼرتفع، كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  من
 . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة 07.0قيمتو 
بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف تعرض بنوكيهم ك      
 لأزمات، ككياف ذلك نتيجة إلى ما يلي:
 آثار من التقليل في تساعد البنك معلومات سويقيةالت المعلومات نظام "يوفر 53إف العبارة رقم  -
كيانت ذات ابذاه بؿايد كىذا راجع الى اختلبؼ أفراد العينة في الإجابة، لكن ما بيكن ملبحظتو " .الأزمة
كبالتالي ، 93.3قريب جدا من خيار ابؼوافقة كالذم يقدر بػػػػ 83.3أف الوسط ابغسا  للعبارة  كياف 
بؼعلومات التسويقي يوفر معلومات تساعد البنوؾ العمومية ابعزائرية في التقليل من بيكننا القوؿ أف نظاـ ا
 آثار الأزمة.
إف بصيع العبارات ابؼتبقية تشتَ إلى ابذاه ابؼوافقة كبالتالي تشتَ إلى اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية بإدارة  -
 الأزمات خلبؿ حدكثها. 




 ة ما بعد الأزمةثالثا: اتجاىات أفراد العينة حول مرحل
سوؼ نتناكؿ عرض كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ العبارات التي بسثل مرحلة  ما بعد الأزمة كالتي تتكوف       
، كذلك من خلبؿ عرض التكرارات كالنسب ابؼئوية كابؼتوسط 44إلى العبارة رقم 83عبارات من العبارة رقم 7من 
 اه العاـ لكل عبارة ثم الابذاه العاـ بؼرحلة ما بعد الأزمة.لنحدد الابذ، ابغسا  كالابكراؼ ابؼعيارم
 كبيكن توضيح ما سبق بناء على النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التالي: 
 )اتجاىات العينة حول مرحلة ما بعد الأزمة52-4الجدول رقم(
 العبارات











































يقـو البنك بتخزين بصيع  -83
ابؼعلومات التسويقية التي استخدمت 
 خلبؿ الأزمة لغرض الاستفادة منها.




 1 716 5155 4132 1115 %النسبة موافق 0
بيكن للبنك من الوصوؿ إلى  -93
 سرعة كسهولة.ابؼعلومات السابقة ب





 413 413 2120 7163 4130 %النسبة
يستفيد البنك من الأخطاء  -04
السابقة كالثغرات في ابػطط التسويقية 
لاستفادة منها لتجنب كقوع الأزمات 
 مستقبلب.





 010 716 7160 1113 6150 %النسبة
يأخذ البنك بعتُ الاعتبار بصيع  -14
التوصيات كابغلوؿ ابؼقتًحة ابؼقدمة من 
 . إدارة التسويق




 010 615 2125 5142 15 %النسبة موافق
يقـو البنك بتقييم  ابػطط  -24
كالبرامج  التسويقية لإدارة الأزمات 
ا كبرسينها من السابقة بقصد تطويرى
 أجل التعامل مع الأزمات ابؼستقبلية.





 1 716 5140 0104 1110
يعمل البنك على تقييم للخطط  -34
كابؼمارسات كالقرارات التسويقية للتعامل 
مع الأزمات ابؼشابهة في البنوؾ أخرل 
 . لاستفادة منها





 515 2120 4135 4131 5155 %النسبة
يستخلص البنك الدركس كالعبر  -44
من الأزمات التي كاجهتو سابقا في 
 بؿاكلة لاستفادة منها مستقبلب.
 0 3 70 42 70 التكرار
 010 413 0105 0103 0105 %النسبة موافق 558. 68.3
 موافق 86.0 07.3 نحراف الكلي لمرحلة  ما بعد الأزمةالمتوسط الحسابي الكلي والا
   22sspsمن إعداد الطالبة بناء على بـرجات برنامج المصدر:   




من خلبؿ نتائج ابعدكؿ السابق يتضح أف ابذاه أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية كياف بابؼوافقة          
كىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة  07.3ط ابغسا  الكلي على حوؿ مرحلة ما بعد الأزمة حيث بلغ ابؼتوس
] كىي تشتَ إلى ابػيار موافق في أداة الدراسة ابؼقابل 91.4-04.3من فئات مقياس ليكرت ابػماسي منش
خلبؿ الابكراؼ ابؼعيارم كالذم   للمستول ابؼرتفع، كيما يتضح من نتائج ابعدكؿ كيذلك أف ىناؾ اتساقا عاما  من
كبالتالي لم تؤثر العبارة على الابذاه العاـ  . كىو دليل على عدـ تشتت إجابات العينة 86.0متو كيانت قي
 للمحور.
بناء على نتائج ابعدكؿ بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية يقركف بوجود مرحلة ما بعد ك      
 . لعبارات كيانت ذات ابذاه يشتَ إلى ابؼوافقةككياف ذلك نتيجة إلى أف بصيع ا، الأزمة في بنوكيهم
 رابعا: ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد إدارة الأزمات
انطلبقا من ابؼتوسطات ابغسابية كالابكراؼ ابؼعيارم  لكل بعد من أبعاد إدارة الأزمة  بيكننا ترتبها ترتيبا         
 يوضح ابعدكؿ التالي ذلك:ك  تنازليا
 ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد إدارة الأزمات )62-4(رقم  الجدول
 الترتيب مستوى القبول الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد إدارة الأزمة
 الثالث مرتفع موافق 37.0 75.3 مرحلة ما قبل الأزمة
 الثالٍ مرتفع موافق 07.0 85.3 مرحلة الأزمة
 الأكؿ مرتفع فقموا 86.0 07.3 مرحلة ما بعد الأزمة
 مرتفع موافق 36.0 06.3 إدارة الأزمة
 .32،42،52من إعداد الطالبة بناء على ابعداكؿ رقم المصدر:            
من خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف البنوؾ العمومية ابعزائرية بؿل الدراسة تتمتع بإدارة الأزمات حيث بلغ       
ا  يقع ضمن الفئة الرابعة  من فئات مقياس ليكرت ابػماسي ضمن كىو متوسط حس 06.3ابؼتوسط ابغسا  
ىو 36.0] كىي تشتَ إلى خيار ابؼوافقة ابؼقابل للمستول ابؼرتفع، ككياف الابكراؼ ابؼعيارم 91.4-04.3ايماؿ ش
 دليل على عدـ تشتت إجابات العينة.
ت متفاكتة حيث بيكننا ترتيب أبعاد إدارة كمن خلبؿ ابعدكؿ السابق يتضح  كجود لإدارة الأزمة لكن بدرجا      
أما ابؼرتبة الثالثة بؼرحلة ما قبل ، الأزمة حيث كيانت ابؼرتبة الأكلى بؼرحلة ما بعد الأزمة، ثم ابؼرتبة الثانية بؼرحلة الأزمة
الأزمة  حيث أف قلة الأزمات التي تعرضت بؽا البنوؾ العمومية  ابعزائرية جعلها تركيز على مرحلة ما بعد، الأزمة
كيما أف مرحلة ما قبل الأزمة كمرحلة الأزمة  ىناؾ اىتماـ تقريبا بنفس الأبنية لتقارب ،  حتى بسنع تكرارىا مستقبلب
 ابؼتوسط ابغسا  لكل منهما.




 المبحث الثالث: عرض وتحليل بيانات المقابلة وتفسير النتائج
زيادة القدرة التنافسية ككيذلك العلبقة بتُ ك  تسويقي، يركيز ىذا ابؼبحث على دراسة العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات ال
معتمدين في ذلك على عرض كبرليل نتائج ابؼقابلة كيتحليل كييفي  ، إدارة الأزماتك  نظاـ ابؼعلومات التسويقي
 بالإضافة إلى التحليل كفق ابؼقاربة ابؼعجمية، ثم نقـو بتفستَ النتائج ابؼتوصل إليها من خلبؿ ابؼقابلة.
 ول: عرض وتحليل بيانات مقابلة الدراسةالمطلب الأ
لقد زاد الاىتماـ منذ نهاية القرف العشرين بأنظمة ابؼعلومات خاصة نظاـ ابؼعلومات التسويقي كذلك لطبيعة        
النشاط الذم أصبحت تتميز بو ابؼؤسسات عموما كالبنوؾ خصوصا، بسبب زيادة الانفتاح كالتحرير ابؼالي كالذم  
لذلك فإف لنظاـ ، سعى أف بستلك نظاـ معلومات تسويقي فعاؿ يساىم في مواجهة التحريرجعل البنوؾ ت
ابؼعلومات التسويقي دكرا في زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ بالإضافة لإدارة الأزمات التي بيكن أف  تتعرض بؽا في 
 ظل التحرير ابؼصرفي سواء على ابؼستول الداخلي  أك ابؼستول ابػارجي.
سوؼ يتم في ىذا ابؼطلب عرض كبرليل بيانات ابؼقابلة حوؿ عدد من ابؼوضوعات النظرية الرئيسية التي تم       
مناقشتها مع ابؼبحثتُ ضمن ابغديث عن نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمدل مسابنتو في زيادة القدرة التنافسية 
الأزمات، كقد تم  بصع إجابات ابؼبحوثتُ  للبنك، ككيذلك برليل العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات  التسويقي كإدارة
تتمثل في ك الستة للبنوؾ بؿل الدراسة من خلبؿ الاعتماد على ثلبثة إجابات تابعة بؼديرية التسويق لبنوؾ بـتلفة 
)، كالصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ LDB)، كبنك التنمية المحلية(RDABبنك الفلبحة كالتنمية الريفية(
الأخرل تابعة لثلبث ككيالات لبنوؾ بـتلفة كىي البنك الوطتٍ )، كالثلبثة PENCكالاحتياط(
)، كسوؼ نتطرؽ RDAB)، كبنك الفلبحة كالتنمية الريفية(LDBكبنك التنمية المحلية (، )ANBابعزائرم(
 إلى ذلك على النحو الذم سيتم عرضو كبرليلو في الآتي ذكيره.
 المعلومات التسويقي والقدرة التنافسيةأولا: عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام 
سوؼ بلصص ىذا ابعزء لعرض نتائج ابؼقابلة فيما يتعلق بالعلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كعلبقتو      
بأبعاد القدرة التنافسية ابؼعتمدة في الدراسة كذلك من خلبؿ برليل للعلبقة بتُ كيل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي 
كبتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كتوظيف التكنولوجيا، كبتُ كيل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي  ،كجودة ابػدمات
 كالربحية كابغصة السوقية، على النحو التالي:
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وجودة الخدمات I-
" ىل ىناك اىتمام بتحسين جودة الخدمة بالاعتماد على الآتيتم صياغة السؤاؿ الأكؿ من دليل ابؼقابلة كي     
ككياف معرفة مدل اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية  ككعيها بتحستُ جودة خدماتها  نظام المعلومات التسويقي؟"
 انطلبقا من نظاـ ابؼعلومات التسويقي ابؽدؼ من السؤاؿ.




على أف برستُ  %001إجراء مقابلة معهم يؤكيدكف بنسبةمن خلبؿ الإجابات ابؼختلفة للفئة الذين تم       
جودة ابػدمة يعتبر ضركريا للبنك، فنجد إجابات الإطارات بابؼديريات الثلبثة التي أجرينا معهم ابؼقابلة كيانت 
أكيثر كضوحا كىي راجعة بطبيعة ابغاؿ إلى أف الدراسات كالبحوث تتم على مستواىم كبالتالي إجاباتهم كيانت 
تفضيلبتهم كالذم يعتبر أمرا أساسيا ك  من الواقع الذم بيارسونو فنجدىم يركيزكف على أف الاىتماـ بالزبائنانطلبقا 
كيما أف مديرم الوكيالات بؿل ابؼقابلة يتفقوف على أف نظاـ ابؼعلومات ،  من أجل برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية
أيضا اختلبؼ أفراد ابؼقابلة  للتعبتَ عن نظاـ كابؼلبحظ ، التسويقي يساىم في برستُ جودة ابػدمات في ككيالاتهم
ابؼعلومات التسويقي فنجد في سياؽ الإجابة من يشتَ إلى الاستخبارات التسويقية  أك السجلبت الداخلية كىناؾ 
من ركيز على نظاـ  البحوث التسويقي من خلبؿ الإشارة إلى دراسة السوؽ، الدراسات ابؼسحية...الخ، كعلى 
 ف لنظاـ ابؼعلومات التسويقي دكرا في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.العمـو نستنتج  أ
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والتكنولوجيا المصرفية II-
صرفية يتلبءم مع احتياجات "ىل إدخال التكنولوجيا المطرح السؤاؿ الثالٍ من ابؼقابلة على النحو التالي      
كيرجع ابؽدؼ من طرح السؤاؿ التعرؼ على مدل اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية بتوظيف زبائن البنك" 
التكنولوجيا  ابؼصرفية كىذا راجع لأبنيتها  خاصة في ظل سياسة التحرير التي تنتهجها ابعزائر لذلك بهب أف 
 . لأبنيتها كتوظيفها حسب احتياجات زبائن البنك ابؼتغتَةتكوف البنوؾ العمومية ابعزائرية مدركية 
من طرؼ البنوؾ لاحتياجات  %001من خلبؿ الإجابات ابؼقدمة بيكننا التأكييد على أف ىناؾ متابعة  بػػػػػػػػػػػػػػػ     
كتًكنية  الزبائن كرغباتهم فيما بىص توظيف التكنولوجيا التي تناسبهم، من خلبؿ إدخاؿ البنوؾ للخدمات الال
كيخدمة البريد الالكتًكلٍ كالبطاقات الائتمانية كخدمة ابؽاتف النقاؿ كتسديد الفواتتَ الكتًكنيا... كغتَىا من 
ابػدمات التي تعتمد على التكنولوجيا  كيما أكيد بعضهم على أبنية الدراسات كالبحوث في ذلك من خلبؿ 
يتضح  ذلك من خلبؿ إدخاؿ ك  مع احتياجات الزبائنمسابنتها في إدخاؿ التكنولوجيا في البنك التي تتلبءـ  
بعض البنوؾ بعض ابػدمات بعزء من زبائنها فقط، عليو نستنتج أف البنوؾ بؿل الدراسة تولي أبنية لتوظيف 
لنظاـ ابؼعلومات التسويقي دكر في برقيق  التكنولوجيا ابؼناسبة لاحتياجات كرغبات زبائنها،  كبالتالي يتضح أنو 
 ذلك.
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والحصة السوقية III-
ىناك زيادة في الحصة السوقية للبنوك العمومية كياف السؤاؿ الثالث من ابؼقابلة حسب الصيغة التالية  
أخرى حسب رأيكم ىل ساىمت المعلومات التسويقية في تحقيق ذلك؟ أم أن ىناك عوامل ، الجزائرية
ككياف ابؽدؼ من السؤاؿ يرجع إلى أبنية ابغصة السوقية كيمؤشر من مؤشرات القدرة التنافسية كالتي بهب أف "




يسعى أم بنك لزيادتها أك ابغفاظ عليها خاصة أف البنوؾ العمومية ابعزائرية بؾتمعة بسلك حصة سوقية تفوؽ 
 ل مسابنة نظاـ ابؼعلومات التسويقي في ذلك.البنوؾ الأخرل ابؼتواجدة في ابعزائر بالإضافة إلى توضيح مد
من خلبؿ الإجابات ابؼقدمة نستنتج أف كيل بنك يسعى لزيادة حصتو السوقية كبالتالي كياف النسبة مقدرة 
، كذلك من خلبؿ التًكييز على الزبائن كإف اختلفت طريقة التًكييز، فنجد منهم من يركيز على الزبائن %001بػػػػػ
كمنهم من يعمل على المحافظة على الزبائن ابغاليتُ في بؿاكلة لكسب رضاىم  ، زات بؽمابؼربحتُ كتقدلَ امتيا
كمنهم من يرل أف ابغصة السوقية مرتبطة أساسا بتطوير كاستحداث ، كبذلك يؤدم إلى جذب زبائن جدد
ار بعضهم خدمات جديدة في البنك مثل إدخاؿ  الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط  بػدمات إسلبمية، كيما أش
إلى أف البنوؾ العمومية ابعزائرية تستحوذ على أكيبر حصة سوقية في السوؽ ابؼصرفية ابعزائرية كيرجع ذلك إلى الثقة 
التي تتمتع بها من طرؼ ابؼواطن ابعزائرم، كعلى العمـو أكيد ابعميع على أف الاىتماـ بالزبوف كمتابعة رغباتو 
قية  بؽا تأثتَ على ابغصة السوقية، كبالتالي يتضح دكر نظاـ ابؼعلومات كحاجاتو كإجراء الدراسات كالبحوث التسوي
 . التسويقي في زيادة  ابغصة السوقية أك المحافظة عليها في البنوؾ بؿل الدراسة
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والربحية VI-
 "ىناك زيادة في ربحية البنوك العمومية الجزائرية حسب رأيكم؟ التالية كياف سؤاؿ ابؼقابلة الرابع حسب الصيغة
كابؽدؼ من طرح السؤاؿ ىل ساىمت المعلومات التسويقية في تحقيق ذلك؟ أم أنو ىناك عوامل أخرى؟" و 
زيادتها أك  يرجع إلى أبنية الربحية كيمؤشر للقدرة التنافسية  للبنوؾ العمومية ابعزائرية كالتي عليها أف تسعى من أجل
 ابغفاظ عليها خاصة من خلبؿ مسابنة نظاـ ابؼعلومات التسويقي في ذلك. 
من البنوؾ بؿل الدراسة تعمل على بصع بـتلف ابؼعلومات   %001من خلبؿ بـتلف إجابات ابؼقابلة نستنتج أف 
كيما ،  تسويقية كغتَىاالتسويقية فهناؾ من أشار إليها بدراسة السوؽ كىناؾ من استخدـ الاستخبارات كالبحوث ال
فهناؾ من يرل أف ذلك يتحقق من ، أف ىناؾ كجهات بـتلفة حوؿ الاىتماـ بزيادة ربحية البنك أك المحافظة عليها
خلبؿ سعي البنك لتحستُ جودة خدماتو كبرقيق رغبات زبائنو كبزفيض تكاليف بعض ابػدمات لزيادة أرباحو، 
كيما أف ىناؾ من يرل أف برديد السعر ،  بؼربحة كالزبائن ابؼربحتُفي حتُ ىناؾ من يعتمد على برديد ابػدمات ا
ابؼناسب كبرستُ جودة ابػدمات ىي أساس زيادة ربحية البنك، كعلى العمـو أغلبهم اعتبركا التًكييز على الزبوف ىو 
ية،  كمن أساس  زيادة ربحيتهم أك ابغفاظ عليها كىذا من خلبؿ متابعتهم كدراسة السوؽ كبـتلف البحوث التسويق
خلبؿ التحليل السابق نستنتج تأكييد أفراد الدراسة على أف لنظاـ ابؼعلومات التسويقي دكرا في زيادة ربحية البنوؾ 
 العمومية ابعزائرية. 
 ثانيا: عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وإدارة الأزمات
ن أف بير بو البنك فالبنك عليو دكما أف يكوف مستعدا للمواجهة في حالة ما تعتبر الأزمات من أخطر ما بيك    
لذلك سوؼ بكاكؿ في ىذا ابعزء من ابؼقابلة التعرؼ على مسابنة نظاـ ، لم يتمكن من منع حدكث الأزمة




رحل ما بعد ابؼعلومات التسويقي في إدارة الأزمات في بـتلف مراحلها كىي  مرحلة ما قبل الأزمة كمرحلة الأزمة كم
 الأزمة. 
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة ما قبل الأزمة   I-
ىل تمكن البنك من اكتشاف أي ، "إن بنككم عرضة لأزمات مختلفة، لذلك كياف السؤاؿ بالصيغة التالية 
التسويقية في التنبؤ بأزمات وبالتالي منع  خلل أو انحراف قد ينبئ بحدوث أزمة؟ وىل ساىمت المعلومات
لبنك من أف بينع الأزمة من ابغدكث إذا استطاع حدوثها؟ "وكان الهدف من السؤال التعرف على مدى قدرة ا
 أف يكتشف الإشارات التي قد تنبؤ بحدكثها أك على الأقل الاستعداد بؽا من خلبؿ نظاـ ابؼعلومات التسويقي.
كلذلك ، النظر حوؿ اكيتشاؼ أم إشارات تهدد البنك كدكر ابؼعلومات التسويقية في ذلكاختلفت كجهات        
، حيث أف ىناؾ من أكيد  على أف اىتماـ البنك بابؼشاكيل ابؼختلفة كمتابعتها كبرليل بـتلف %38قدرت النسبة 
لسجلبت الداخلية للبنك البيانات من البيئة الداخلية كابػارجية للبنك ساعد في ذلك، كىناؾ من أعطى اىتماما با
خاصة من خلبؿ التقارير التي تقدمها السجلبت المحاسبية كالتي تساعد البنك من اكيتشاؼ أم ابكراؼ كبالتالي 
معابعتو في حينو،  غتَ أنو بابؼقابل ىناؾ  من أشار إلى ضعف البنك في اكيتشاؼ إشارات الإنذار ابؼختلفة 
صة على مستول ابؼديرية العامة خاصة بإدارة ابؼخاطر، كيما أف ىناؾ بغدكث أزمة كأشاركا إلى أف ىناؾ جهة بـت
من أشار إلى أف  الالتزاـ بدعايتَ بازؿ خاصة الثالثة تساعد البنك من بذنب بعض الأزمات التي بيكن أف تتعرض 
الأزمة في بؽا، كبالتالي من خلبؿ ما سبق نستنتج أف ىناؾ علبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما قبل 
 . البنوؾ بؿل الدراسة
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة الأزمة  II-
ىل استفدتم من نظام المعلومات التسويقي خلبل تعرض   كيانت صيغة السؤاؿ  ابػامس من ابؼقابلة كيالتالي    
ككياف ابؽدؼ من قية للخروج منها أو التقليل من آثارىا؟". بنككم لأزمة؟ وىل استخدمتم المعلومات التسوي
ىذا السؤاؿ ىو معرفة مدل  مسابنة نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مواجهة الأزمة كالتي يصل إليها البنك عندما لا 
مات يكتشف أم إشارات بغدكث أزمة أك إبنالو لإشارات الإنذار ابؼبكر، أك قصوره في منع حدكثها، كتعتبر ابؼعلو 
 التسويقية مهمة من خلبؿ مسابنتها في ىذه مرحلة من خلبؿ نظاـ ابؼعلومات التسويقي.
حيث أشار بعض ابؼستجوبوف من خلبؿ ، %38كيانت نسبة الإجابات الذين أكيدكا على السؤاؿ السابق بػػػػػ    
لأف القرار النهائي يرجع ابؼقابلة أف مديرية التسويق ليست بؽا علبقة مباشرة خلبؿ حدكث الأزمات بالبنك كذلك 
للمديرية العامة من خلبؿ بصع للمعلومات الإدارية من بـتلف الإدارات الأخرل التابعة للمديرية العامة، غتَ أنو في 
بعض الأحياف تطلب منهم ابؼديرية العامة بعض ابؼعلومات التسويقية، كبالتالي ليس ىناؾ تدخل مباشر من مديرية  
في حتُ ىناؾ من أشار إلى ضعف الأزمات التي تعرضت بؽا البنوؾ العمومية ابعزائرية، التسويق خلبؿ الأزمة، 




كبالتالي كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف ىناؾ علبقة  بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة الأزمة في البنوؾ بؿل 
 الدراسة.
 ويقي ومرحلة ما بعد الأزمةعرض وتحليل البيانات المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التس III-
" ىل ترون أنو كان للمعلومات التسويقية دور في كياف سؤاؿ السادس من ابؼقابلة على النحو التالي        
ككياف ابؽدؼ من ىذا السؤاؿ ىو التعرؼ على مدل استفادة البنك من ابؼعلومات التي . مرحلة ما بعد الأزمة"
لأزمة،  ذلك أف انتهاء الأزمة تكوف بداية بؼرحلة أخرل يعيد البنك فيها يوفرىا نظاـ ابؼعلومات التسويقي بعد ا
دراسة كبرليل الأزمة التي تعرض بؽا إضافة إلى استخلبص الدركس كالعبر كبؿاكلة كضع ضوابط لعدـ التكرار مرة 
 أخرل.
ضمن فقط أكيدكا على السؤاؿ السابق كىي أضعف نسبة %66من خلبؿ الإجابات ابؼختلفة حيث أف    
ابؼقابلة كذلك راجع إلى أف  بعض أفراد العينة  أشاركا على أنو  لا توجد  علبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي 
كمرحلة ما بعد الأزمة كذلك راجع لضعف الأزمات التي تعرضت بؽا البنوؾ من جهة كمن جهة أخرل ىناؾ إدارة 
ن بذاربو السابقة ككضع قواعد لعدـ تكرار ذلك تتولى ذلك، لكن ىناؾ من أشار أف البنك تعلم كاستفاد م
مستقبلب كذلك لكوف  البنك تعلم من إشارات الإنذار ابؼختلفة كيالاىتماـ بشكاكل الزبائن ابؼتكررة كالتي لم تتطور 
لتصبح أزمة تهدد البنك بل لم تتخط كيونها مشكلة بهب مواجهتها، لذلك نستنتج أف  ىناؾ علبقة   بتُ نظاـ 
 التسويقي كمرحلة ما ابؼعلومات 
 . بعد الأزمة في البنوؾ بؿل الدراسة
 ثالثا: التحليل الكيفي لنتائج المقابلة وفق المقاربة المعجمية
كمن أجل ، من خلبؿ ابؼقابلبت الستة التي تم إجراؤىا مع بـتلف الإطارات في البنوؾ العمومية ابعزائرية       
ل مسابنة نظاـ ابؼعلومات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية برقيق ىدؼ الدراسة من أجل الوصوؿ إلى مد
 elacixel ehcorppa'L 1 عمدنا إلى استخداـ ابؼقاربة ابؼعجمية، كإدارة الأزمات في البنوؾ العمومية ابعزائرية
.  2تُ الكلمات ابؼستخدمةكالتي تعتمد على تكرار الكلمات مرتبة حسب كيثافة كركدىا في النص كالتشابو ب
 كيوضح ابعدكلاف ابؼوالياف ذلك :
                                                 
اللغوية كابؼقاربة ابؼوضوعية كابػرائط ابؼعرفية كللتعرؼ اكيثر عليها بيكن الرجوع  مقاربات في التحليل الكيفي كىي ابؼقاربة ابؼعجمية كابؼقاربة ربعأتوجد  - 1
 ابؼرجع التالي: إلى
 ,elacixel :selleutxet seénnod ed esylana’l ruop sehcorppa ertauQ ,niahdoR ecnerolF , yrellaF dranreB
 tnemeganaM ed elanoitanretnI noitaicossA’l ed ecneréfnoC emè IVX ,euqitaméht ,evitingoc ,euqitsiugnil
 .61-1 p,7002 ,adanaC ,laértnoM ,euqigétartS
2
 .155ص مرجع سابق،شرقي خليل،  - 
 




 ) تكرار الكلمات الأكثر كثافة في دليل المقابلة72-4الجدول رقم (
امتداد  الكلمات
 الكلمات
  %النسبة تكرار الكلمات
 95.5 37 5 البنك
 22.2 92 9 المعلومات
 83.1 81 7 الخدمات
 83.1 81 4 أزمة
 83.1 81 6 الزبائن
 03.1 71 9 التسويقية
 03.1 71 6 البنوك
 22.1 61 6 مديرية
 51.1 51 7 الأزمات
 51.1 51 7 الجزائر
 51.1 51 5 زيادة
 51.1 51 4 نظام
 70.1 41 8 التسويقي
 70.1 41 5 للبنك
 70.1 41 4 جودة
 99.0 31 4 تعرض
 48.0 11 5 إدارة
 67.0 01 6 خدماتو
 67.0 01 7 التسويق
 67.0 01 5 تحسين
 67.0 01 6 اىتمام
 67.0 01 11 التكنولوجيا
 96.0 9 5 السوق
 16.0 8 6 متابعة
 16.0 8 5 دراسة 
 67.0 01 7 السوقيةالحصة  
 35.0 7 6 تقارير
 64.0 6 3 خلل
 64.0 6 7 المخاطر
 64.0 6 6 العامة
 83.0 5 6 بيانات
 83.0 5 6 اكتشاف
 83.0. 5 6 الخدمة
 03.0 4 7 استفادة 
 03.0 4 8 الجزائري
 03.0 5 7 ربحيةال
 03.0 4 3 ربح
 32.0 3 5 وكالة




 32.0 3 5 سجلبت
 32.0 3 5 شكاوي
 32.0 3 5 مشكلة
 03.0 4 8 المربحين
 03.0 4 7 الأرباح
 : من إعداد الطالبة انطلبقا من مقابلة الدراسةالمصدر                          
قمنا بإعداد ابعدكؿ ابؼوالي ، دكؿ السابق الذم يوضح تكرار الكلمات الأكيثر كيثافة في ابؼقابلةكمن خلبؿ ابع     
 كالذم يوضح تكرار ابؼصطلحات كابؼصطلحات ابؼماثلة الأكيثر كيثافة في ابؼقابلة، النحو التالي:
 ابلة.): تكرار المصطلحات والمصطلحات المماثلة الأكثر كثافة في دليل المق82-4الجدول رقم (
 %النسبة التكرارات التردد المصطلحات المماثلةو  المصطلحات الرقم
 6.92 431 11+3+41+37+61+71 ككيالة، إدارة، مديرية للبنك، البنك، البنوؾ 1
نظاـ، ابؼعلومات، بيانات، تقارير، التسويقية، التسويقي،  2
 سجلبت، السوؽ، دراسة 
 6.12 89 8+3+41+71+7+5+92+51
 8.41 76 6+31+5+51+8+01+01 تعرض،  دكرا تماـ، متابعة، زيادة، اكيتشاؼ،برستُ، اى 3
 4.41 56 81++81+5+01+41 جودة، خدماتو، ابػدمة، الزبائن، ابػدمات 4
 3.11 15 3+3+6+6+51+81 أزمة، الأزمات، ابؼخاطر، خلل، شكاكم، مشكلة 5
 2.2 01 01 التكنولوجيا 6
 7.3 71 4+4+4+5 بحالربحية، الأرباح، ابؼربحتُ، ر  7
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 001 254 254  المجموع
 )72-4من إعداد الطالبة انطلبقا من ابعدكؿ رقم( المصدر:     
بناء على تردد ابؼصطلحات ابؼوضحة في ابعدكؿ أعلبه يتبتُ أف إجابة الاطارات في البنوؾ العمومية         
 295كيلمة مستخدمة في الإجابة بقد   4031تَات الدراسة حيث من ضمن كيانت شاملة لأغلب متغ،  ابعزائرية
من   %3.67كيلمة أم بنسبة 254كيما بقد بؾموع ابؼصطلحات الأكيثر تكرارا ،  %54مصطلح أم بنسبة 
كيما ،  بؾموع ابؼصطلحات ابؼوجودة في النص كىذا دليل  على تكرار أغلب ابؼصطلحات ابؼستخدمة في الإجابة
من بؾموع  %6.12مرة أم بنسبة 89ستقل كابؼتمثل في نظاـ ابؼعلومات التسويقي تكرر بقد ابؼتغتَ ابؼ
أما ، مرة 41ابؼصطلحات ابؼستخدمة غتَ أف ابؼلبحظ  أنو لم يتم التفصيل في أبعادىا إلا نادرا كيتكرار السجلبت 
ة خدمات البنوؾ الأخرل ككيانت في ابؼقابلة بصل تدؿ عليها مثل متابع، الاستخبارات فلم تذكير الا مرة كاحدة
 .كغتَىا.. ابؼتواجدة في ابعزائر، نقـو يوميا باستقباؿ الزبائن كبظاع شكواىم
أما بالنسبة بؼتغتَ القدرة التنافسية فقد كيانت الإجابات  من خلبؿ أبعادىا كىي جودة ابػدمات من خلبؿ       
بؾموع ابؼصطلحات ابؼستخدمة، أما البعد  من %4.41مرة  أم ما نسبتو  56التًكييز على الزبوف كالتي تكررت 
غتَ أف ابؼلبحظ أنو ، ابؼستخدمة تمن بؾموع ابؼصطلحا 2.2%مرات فقط بنسبة 01التكنولوجي كالذم تكرر 
ىناؾ كيلمات استخدمت كيدليل على استخداـ التكنولوجيا في البنك رغم أنها تكررت مرتتُ كيحد أقصى كنذكير 




كلٍ، الدفع الإلكتًكلٍ، البطاقات الإلكتًكنية، ابؽاتف النقاؿ...كغتَىا. أما بالنسبة على سبيل ابؼثاؿ: البريد الإلكتً 
كقد استخدمت مرادفات قريبة منها فقد تكررت كيل من الأرباح  %7.3مرة بنسبة  71لبعد الربحية فقد تكرر 
   . %2.2مرات بنسبة  01مرات لكل منها، أما بعد ابغصة السوقية تكرر   4كابؼربحتُ كربح 
كقد استخدمت كيلمات مرادفة  بؽا مثل  % 3.11مرة أم ما نسبتو  15أما بالنسبة للؤزمات فتكررت      
 . مرات 3مرات كمشكلة كتكررت  3مرات كشكاكل كتكررت  6خلل تكررت ك  مرات 6ابؼخاطر كالتي تكررت 
تغتَين التابعتُ القدرة التنافسية كإدارة كللربط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتمثل في نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابؼ     
 51مرات كزيادة كتكررت  01الأزمات استخدمت بعض الكلمات مثل برستُ كاىتماـ كالتي تكررت كيل منها 
مرات، 5مرات كاكيتشاؼ تكررت  6مرات كدكرا تكررت  8مرة، كمتابعة كتكررت  31تعرض تكررت ك  مرة
 من بؾموع ابؼصطلحات ابؼستخدمة. %8.41كيلمة تشكل ما نسبتو   76كذلك بدجموع 
 كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي كالذم يلخص  ابؼصطلحات ابؼستخدمة لكل بعد في الدراسة على النحو التالي: 
 المماثلة الممثلة لأبعاد الدراسة والمصطلحات تكرار المصطلحات )92-4(الجدول رقم 
 
 )82-4من إعداد الطالبة انطلبقا من ابعدكؿ رقم(  المصدر:              
) يتضح مدل أبنية أبعاد الدراسة حسب إجابات ابؼبحوثتُ انطلبقا من 92-4كمن خلبؿ ابعدكؿ رقم (      
طلحات من بؾموع ابؼص %5.55كيلمة بنسبة  152ابؼقابلة ابؼوجهة إليهم حيث   أف أبعاد الدراسة بؾتمعة كيانت 
بحيث أف  القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية  كيانت الأكيثر أبنية ، ابؼستخدمة  كىي تعتبر نسبة متوسطة
كيتضح أف إدارة  %6.12ثم يليها  نظاـ ابؼعلومات التسويقي بنسبة  %5.22حسب اجابات ابؼبحوثتُ بنسبة 
 .3.11ابؼبحوثتُ كذلك بنسبة الأزمات كيانت أقل الأبعاد اىتماما انطلبقا من إجابات 
نستنتج من خلبؿ ابؼقاربة ابؼعجمية أف البنوؾ العمومية ابعزائرية تولي اىتماما بنظاـ ابؼعلومات التسويقي كتركيز      
على الزبوف بالدرجة الأكلى كيما أف البنوؾ بؿل ابؼقابلة اتضح أنها تولي اىتماما بتحستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية كيما 
عة كيل ما ىو جديد في التكنولوجيا من خلبؿ الاعتماد على نظاـ الاستخبارات التسويقي الذم يوفر تقـو بدتاب
ابؼعلومات الضركرية لذلك، كيما اتضح قيامها بالبحوث التسويقية ابؼختلفة من خلبؿ دراسة السوؽ كفق حاجات 
 %النسبة الترددات لأبعادالمصطلحات المماثلة لمصطلحات ا وأبعادىا متغيرات الدراسة
 نظام المعلومات التسويقي
نظاـ، ابؼعلومات، بيانات، تقارير، التسويقية، 
 التسويقي، سجلبت، السوؽ، دراسة
 6.12 89
 القدرة التنافسية
 5.22 56 جودة، خدماتو، ابػدمة، الزبائن، ابػدمات جودة ابػدمات
 01 التكنولوجيا توظيف التكنولوجيا
 71 لربحية، الأرباح، ابؼربحتُ، ربحا الربحية
 01 ابغصة السوقية ابغصة السوقية
 3.11 15 أزمة، الأزمات، ابؼخاطر، خلل، شكاكم، مشكلة إدارة الأزمات
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زمات خاصة في مرحلة ما قبل الأزمة كىذا اتضح أيضا اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية بإدارة الأك  كمتطلبات الزبوف
كاضح من خلبؿ الاىتماـ بشكاكم الزبوف كمتابعة كدراسة أم خلل بودث فيها بالإضافة إلى الاىتماـ بدراسة 
 أم مشكلة يتعرض بؽا البنك.
 لمطلب الثاني: تفسير نتائج المقابلةا
ابؼعلومات التسويقي في البنوؾ بؿل ابؼقابلة كدكرىا  يتم تفستَ نتائج ابؼقابلة للتعرؼ على مدل مسابنة نظاـ       
في زيادة القدرة التنافسية بؽا من خلبؿ التًكييز على جودة ابػدمات كزيادة ابغصة السوقية كالربحية كمدل مسابنتو 
يقي في توظيف التكنولوجيا، اضافة إلى التعرؼ على مدل الاستفادة البنوؾ بؿل ابؼقابلة من نظاـ ابؼعلومات التسو 
 في إدارة الأزمات في بـتلف مراحلها كابؼتمثلة في مرحلة ما قبل الأزمة كمرحلة الأزمة كمرحلة ما بعد الأزمة.
 أولا:  تفسير نتائج المقابلة المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وجودة الخدمات 
على   %001قابلة معهم حيث اكيدكا بنسبة جاءت الإجابات الستة  بؼختلف الاطارات التي تم اجراء ابؼ       
دكر نظاـ ابؼعلومات التسويقي في برستُ جودة ابػدمات التي تقدمها تلك البنوؾ كعليو ادخلت تلك البنوؾ 
 )8991، مصطفى محمود ابو بكرو  الصحن) خدمات جديدة لكي تتلبءـ مع احتياجات كرغبات الزبائن فقد أشار
لابد من إجراء دراسات لتحديد العلبقة ، لسوؽ كالارتقاء بؼستول يرضي ابؼستهلكتُإلى أنو حتى يستمر البنك في ا
كيما على البنك القياـ بالدراسات من خلبؿ ،  بتُ ابعودة ابؼقدمة بالسعر ابؼقتًح كمدل قدرة البنك على تغيتَه
ب راء الزبائن لغرض  بالإضافة بيكن الاستًشاد، برليل مراكيز القوة كالضعف بالنسبة بػدمات البنوؾ ابؼنافسة
ككياف ىذا كاضحا من خلبؿ ادخاؿ  بعض البنوؾ خدمات جديدة مثل  التحستُ في جودة ابػدمة ابؼقدمة بؽم.
ادخاؿ  البنك ابعالس لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية كخدمة البريد الإلكتًكلٍ كخدمة ابؽاتف النقاؿ في العديد من 
أف مراقبة الزبائن من خلبؿ ملبحظة تصرفاتهم  (0102(شيروف فضيلة، كيما أشارت  البنوؾ العمومية ابعزائرية.
كبالتالي تعتبر مصدرا ، كسلوكيياتهم أثناء أك بعد ابغصوؿ على ابػدمة بيكن التوصل إلى معلومات حوؿ تفضيلبتهم
، ستُ جودتهاكالتي بسكن البنك تقييم جودة ابػدمة ابؼقدمة للزبائن كالعمل بر، مهما لنظاـ الاستخبارات التسويقي
فإف  نظاـ الاستخبارات التسويقي  يوفر معرفة   )SIOBUD dranreB , P .RELTOK ، 0117( كحسب 
البنوؾ كييف ينظر الزبائن ابغاليتُ كابؼرتقبتُ بػدمات البنك لذلك يوفر النظاـ الإبؼاـ بكل ابػدمات القادرة على 
 . تلبية احتياجات الزبوف
 توظيف التكنولوجيا و  المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ثانيا: تفسير نتائج المقابلة
جاءت الإجابات الستة للمقابلة مؤكيدة على أف ىناؾ علبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كتوظيف  
ككياف ذلك كاضحا من خلبؿ ابػدمات الالكتًكنية ، %001التكنولوجيا ككيانت نسبة التأكييد على العلبقة بػػػػ 
..الخ . ديثة التي ادخلتها العديد من البنوؾ العمومية ابعزائرية مثل خدمة البريد الإلكتًكلٍ كالبطاقات الائتمانيةابغ
كذلك نتيجة ما تقـو من متابعة ما تقدمو البنوؾ الاجنبية من تكنولوجيا بالإضافة إلى الدراسات كالبحوث 




إلى أف دراسة الظركؼ البيئية كالاجتماعية   )9002(النسور، التسويقية التي تقـو  بها مديرية التسويق فقد اشار
للمستهلكتُ تفرض أبماطا من الطلب  على ابػدمات لابد من البنك من مواجهتها، بفا يدفع بو إلى تطوير 
إلى أف )5002,lla dna uohZ كأشار أيضا (التكنولوجيا كالإسراع إلى التحديث كالابتكار في ابػدمات. 
ؽ تؤدم إلى أنواع بـتلفة من الابتكارات كذلك من خلبؿ تركييزه على الإبداع، كبالتالي فإف استخبارات السو 
استخبارات السوؽ تلؤثر إبهابا على البنك من حيث الابتكار، كيما أف استخبارات السوؽ تدفع البنك بكو الإبداع 
كبالتالي فإف توفر ابؼعلومات ، ديدةبسبب انفتاح البنك كميلو إلى إحداث التغيتَ بالاعتماد على التكنولوجيا ابع
 اللؤزمة بسكن البنك من تعزيز الأفكار ابعديدة كتبتٍ الإبداع.
 ثالثا: تفسير نتائج الدراسة المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والحصة السوقية 
التسويقي كابغصة  جاءت الإجابات الستة  للمقابلة تؤكيد على أنو ىناؾ علبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات 
كذلك انطلبقا من التًكييز على الزبائن كابغفاظ عليهم كبؿاكلة جذب  %001السوقية حيث بلغت نسبة التأكييد 
أف البنك حتى يستطيع ابغصوؿ على حصة سوقية أكيبر من  )0102(نصيرة قوريش،زبائن جدد  كفي ذلك ترل  
ات الزبائن ابؼتغتَة، كتلعب التكنولوجيا ابؼتجددة كابؼختلفة ابؼنافستُ لابد من سرعة الاستجابة لتلبية حاجات كرغب
كبذلك تسمح للبنك بجذب زبائن جدد بفا يسمح  لو بابغصوؿ على ، عن ابؼنافستُ كابؼتكيفة  مع ابؼتغتَات البيئية
 حصص سوقية أكيبر. كذلك من خلبؿ القياـ بدتابعة  ما تقدمو البنوؾ الاجنبية  من خدمات  ساىم في زيادة 
 ,itnaS & hcauoR(كقد أشارا كيل من ، ابغصة السوقية للبنوؾ العمومية ابعزائرية كذلك حسب إجابة بعضهم
ابؼنافستُ ككيذلك رصد أم  خدمات جديدة  بديلة يقدمونها، ككيذلك  لاستًاتيجيةأف  ابؼتابعة ابؼستمرة  )1002
فعل الذم بيكنو من مواجهة ابؼنافستُ على استعداد لرد ال بهعل البنك، ترقب دخوؿ أم منافس جديد للقطاع
 كالمحافظة على حصتو السوقية.
 رابعا: تفسير نتائج المقابلة المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والربحية
أكيد ابؼستجوبوف من خلبؿ ابؼقابلة  على أف ربحية البنوؾ العمومية ابعزائرية ترجع بدرجة كيبتَة إلى نظاـ 
 %001تسويقي كبالتالي كيانت نسبة التأكييد على مسابنة نظاـ ابؼعلومات التسويقي في ذلك بنسبة ابؼعلومات ال
من خلبؿ ابؼقابلة ابؼوجهة إلى ستة إطارات تم ذكيرىم سابقا، حيث حسب رأيهم أف الاىتماـ برغبات الزبائن 
لإضافة  السعي إلى جذب زبائن جدد كبرستُ ابعودة كالسعي إلى المحافظة على الزبائن الربحتُ كالمحافظة عليهم با
كفي ، .. كغتَىا كيلها  سابنت في برقيق البنوؾ العمومية ابعزائرية ربحية مرتفعة. كالعمل على بزفيض التكاليف
ككيما أف ، أف خدمة الزبائن ككلاءىم مهمة لتحقيق الربحية على ابؼدل البعيد )la te lawragA،1017(يرلذلك 
كبالتالي بيكن الاستفادة بـرجات نظاـ البحوث التسويقي، كيؤيد ، إلى بحوث تسويقية معرفة  كلاء الزبوف بوتاج
من خلبؿ تأكييده أف كجود نظاـ بحوث تسويقي  في بيئة شديدة ابؼنافسة بيثل  ) 0102(فيصل القحطاني،ذلك 
ىم كبذلك بوفظ للبنك القاعدة للبقاء كالاستمرار، حيث بيكن البنك من إبهاد الزبائن كالاحتفاظ بهم كزيادة عدد




بيكن لنظاـ  البحوث التسويقي  أف يوفر  )4102،علبء فرحان طالب(بموه كبودد مستقبلو. ككيذلك حسب 
فاستخبارات التسويق  ، معلومات للبنك بسكنو من الإبداع كالابتكار كالذم سوؼ ينعكس في زيادة الربحية للبنك
فهما أكيبر للحاجات كالتوقعات ابغقيقية للزبوف كالتي تنعكس  تسهم في الفهم الأفضل للزبوف كمن ثم بيلك البنك
 في علبقات متميزة معهم بفا بىلق زبائن ذكم الولاء كىم الأكيثر ربحية للبنك.
 تفسير نتائج المقابلة المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة ما قبل الأزمة خامسا:
ة من خلبؿ ابؼقابلة إلى أف ىناؾ علبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات ابذهت أغلب آراء ابؼستجوبتُ  الست
كىذا راجع إلى اىتماـ البنك بالسجلبت   %38التسويقي كمرحلة ما قبل الأزمة كبيكننا تقدير النسبة بػػػػحوالي 
زائرية الداخلية كمتابعتها ككيذلك متابعة شكاكل الزبائن كمتابعة كضعيتهم كعلى العمـو فإف البنوؾ العمومية ابع
تولي أبنية للمعلومات التسويقية خاصة في اكيتشاؼ أم إشارات قد تنبئ بدشكلة أك خطر ما، كفي ذلك 
ابؼعلومات التي بسكن من استغلبؿ  الوقت ابؼتاح  يوفرنظاـ ابؼعلومات التسويقي أف  ) 7991,F.J  .leberP(يرل
  )8991,F ettigirB te D sioçnarF-naeJ(. كأيضا حسب بؼواجهة الأزمة بدحاكلة ابؼنع أك الاستعداد بؽا
تساىم ابؼعلومات التسويقية في بزفيض درجة عدـ التأكيد التي تواجو متخذ القرار خلبؿ الأزمات كبالتالي تقلل 
إلى أف الاستخبارات التسويقية   )4102،محمد عبد الوىاب العزاوي( أشار االأخطاء. كيمخطر الوقوع في 
كر لغرض مواجهة أم تغتَات بفكن أف بردث في البيئة  التسويقية للبنك كتشكيل تستخدـ كينظاـ للئنذار ابؼب
 الاستًاتيجية ابؼناسبة لذلك.
 الأزمة تفسير نتائج المقابلة المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة سادسا:
نظاـ ابؼعلومات التسويقية  كيانت ابذاىات ابؼستجوبتُ الستة من خلبؿ ابؼقابلة إلى أف ىناؾ علبقة بتُ
كىذا راجع إلى أف مديرية التسويق تقدـ معلومات بيكن  %38كمرحلة الأزمة كبيكننا تقدير النسبة بحوالي 
الاستعانة بها خلبؿ الأزمة التي بيكن التعرض كبالتالي التقليل من آثارىا كابػركج منها بأقل ابػسائر كحسب 
كلكي يكوف القرار جيدا ، الأزماتات أساسا لابزاذ القرارات خاصة خلبؿ تعد ابؼعلوم(  ,lla dna,jicoB2117(
يقل عن  لا الأبنيةمن بينها ابؼعلومات التسويقية التي تأخذ قدرا من ك ، يعتمد على معلومات ملبئمة أفبهب 
 حسب مالذلك بهب تصفيتها ، كقد تكوف ابؼعلومات التسويقية كيثتَة داخل البنك، الأخرل الإداريةابؼعلومات 
 لتحليل معلومات تقدـ الاستخبارات أف  )5002,naV dna kirE( دراسة ك اظهرت، متخذ القرار إليوبوتاج 
 بػدمة ابؼناسبة الاستًاتيجية تضع بهعلها بفا الأزمات، إدارة أثناء أفضل قرارات من بيكن ذلك كأف، الزبائن ربحية
 التسعتَ كاستًاتيجيات ابػدمات تطوير من التسويقية تخباراتالاس نظاـ يوفره ما إلى إضافة القيمة، ذات العملبء
من خلبؿ بذربة  الباحثاف كضحأحيث   ( kinraM  dna arabraB)8102, كحسب  .الزبائن من بـتلفة لشرائح
خلبؿ الأزمات، كالتي  )في بريطانيا حيث اظهرت دكر نظاـ الاستخبارات التسويقيGPCشركية لتعبأة البضائع (
استًاتيجيات تسويقية من أجل اقناع زبائنها  بأف يدفعوا بشن لعلبمتها التجارية خلبؿ فتًة ركيود    اعتمدت على




مقارنة بدنافسيها الذين خفضوا نفقاتهم التسويقية، كبالتالي  %52كياف بسر بها،  كقد زادت نفقاتها التسويقية بػػػػ
 .من ابؼبيعات %8كزيادة بػػػ %41سجلت زيادة في الأرباح بػػػػػ
 الأزمة ما بعد تفسير نتائج المقابلة المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة سابعا:
مػػن خػػلبؿ إجابػػات ابؼسػػتجوبتُ السػػتة فقػػد أكيػػد العديػػد أف ىنػػاؾ علبقػػة بػػتُ نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقي 
نػك بيكنػو الػتعلم مػن بذاربػو السػابقة حيػث اكيػدكا أف الب، %66بيكننػا تقػدير النسػبة بحػوالي ك  كمرحلة ما بعػد الأزمػة
أف ىنػػاؾ  )0102(حســين ذيــب،كفي ذلػػك توصػػلت دراسػػة  ،  كاسػػتفادة منهػػا للرجػػوع إلى كضػػع البنػػك الاعتيػػادم
تػػأثتَا دالا إحصػػائيا لفعاليػػة نظػػاـ ابؼعلومػػات الإداريػػة في مسػػاعدة إدارات الشػػركيات الصػػناعية في الأردف في اسػػتعادة 
لسػبب في ذلػك حاجػة الإدارة للبسػػتخداـ الأكيػبر للمعلومػات للتعػرؼ علػى الآثػار الػػتي كبيكػن أف يكػوف ا، النشػاط
تركيتها الأزمة على الشركية كعلى الأطراؼ التي تتعامل معها كبؿاكلتهػا للرجػوع إلى نشػاطها الاعتيػادم، كيمػا توصػلت 
إدارات ىػػذه الشػػركيات كاكيتسػػابها أيضػػا إلى أف ىنػػاؾ تػػأثتَا دالا إحصػػائيا لفعاليػػة نظػػاـ ابؼعلومػػات الإداريػػة في تعلػػم 
أف ابؼؤسسػػة بيكػػن أف تػػتعلم  )sbmooc )7002,للخػػبرة في مواجهػػة الأزمػػات الػػتي ستحصػػل بؽػػا مسػػتقبلب. كيوصػػي
 PBاستخدمت شركية  فقدIRJEM demahoM(  )2102,كحسب كبرسن من  عملية إدارة الأزمات مستقبلب، 
كيمػػا ،  العامػػة كتقيػػيم تػػأثتَ الأزمػػة علػػى بظعػػة الشػػركية بؿػػرؾ بحػػث متخصػػص في الاسػػتخبارات لتحديػػد الابذاىػػات 
كبالتػػالي  اىتمػػاـ الشػػركية بنظػػاـ الاسػػػتخبارات ، قامػػت بتحليػػل بصيػػع البحػػوث كالدراسػػات الأخػػتَة الػػتي قامػػت بهػػا
 كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية في تقييم الأزمة بعد انتهاءىا.
 المبحث الرابع: اختبار الفرضيات وتفسير النتائج
سوؼ تعتمد في ىذا ابؼبحث على التحليل الكمي من خلبؿ بيانات الاستبياف ليتم التأكيد من صحة     
الفرضيات من عدمها باستخداـ التحليل الاستدلالي من خلبؿ برنامج ابغـز الإحصائية للعلـو 
 )، للتوصل في الأختَ لتفستَ النتائج ابؼتحصل عليها من الاستبياف.SSPSالاجتماعية(
 طلب الأول: اختبار فرضيات الدراسةالم
قبل التطرؽ لاختبار فرضيات الدراسة خاصة ابؼتعلقة باختبار الفركؽ  علينا في البداية معرفة ىل البيانات       
كيذلك بالنسبة للبختبار الفرضيات ابؼتعلقة ،  لتحديد نوع الاختبار معلمي أـ لا معلمي، تتبع التوزيع الطبيعي اـ لا
 . فإنو بهب علينا التأكيد من عدـ كجود ارتباط عاؿ بتُ متغتَات الدراسة ابؼستقلة، دار ابؼتعددبتحليل الابك
 التوزيع الطبيعي للبيانات والارتباط الذاتي بين المتغيرات المستقلة  أولا:
 :الارتباط الذاتي بين المتغيرات المستقلةI- 
تَات ابؼستقلة لأف كجود علبقات ارتباط عاؿ بيكن أف بهب التأكيد من عدـ كجود ارتباط عاؿ بتُ ابؼتغ        
يسبب مشكلة التعدد ابػطي بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة، باعتبار تأثر أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي ببعضها البعض 




كالذم سوؼ يؤثر على كييفية شرح العلبقة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة كابؼتغتَ التابع، كحتى بككم على عدـ كجود 
لة الارتباط العاؿ بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة نستخدـ مصفوفة الارتباط بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة حيث  بهب أف مشك
 كيوضح ابعدكؿ التالي: ،17.0-ك 7.0يكوف معامل الارتباط بؿصورا بتُ+
 )  مصفوفة الارتباط بين المتغيرات المستقلة03-4جدول رقم(


























 22ssps:من إعداد الطالبة بناء على بـرجات المصدر            
 7.0أقل من ك  من خلبؿ ابعدكؿ نلبحظ أف بصيع معاملبت الارتباط بتُ بصيع ابؼتغتَات ابؼستقلة موجبة   
يل كسوؼ نعتمد عليها خلبؿ برل، يوجد ارتباط عاؿ  قد يؤثر على شرح العلبقة مع ابؼتغتَ التابع كبالتالي لا
 FIVبيكننا الوصوؿ إلى نفس النتيجة عن طريق معامل التضخم . ك الابكدار ابؼتعدد في  بـتلف فرضيات الدراسة
 : على النحو التالي ecnareloTكالتباين ابؼسموح 
 التباين  المسموحو  ) اختبار معامل التضخم13-4الجدول رقم(
 ecnareloTالتباين المسموح  FIVمعامل التضخم  المتغيرات المستقلة
 855. 197.1 نظام الاستخبارات التسويقي
 293. 355.2 نظام البحوث التسويقي
 865. 167.1 نظام السجلبت والتقارير الداخلية
 ssps22من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات  المصدر:   
 1.0ابؼسموح أكيبر من بينما التباين  01من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه نلبحظ أف معامل التضخم أقل من         
 كبالتالي نستنتج أف ابؼتغتَات ابؼستقلة لا تعالٍ من مشكلة الارتباط الذاتي فيما بيها.
 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة :  II-
   vonrimS-vorogomloK للتأكيد من اتباع التوزيع الطبيعي بؼتغتَات الدراسة  من عدمو سوؼ نستخدـ  اختبار
 : والي ذلككيوضح ابعدكؿ ابؼ
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 البيانات لتوزيع  vonrimS-vorogomloK اختبار   )23-4رقم( الجدول
 giSمستوى الدلالة  عدد المفردات متغيرات الدراسة
 002.0 09 نظام المعلومات التسويقي
 002.0 09 القدرة التنافسية
 250.0 09 إدارة الأزمات
 SSPS22بـرجات  من إعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر:         
، القدرة التنافسيةك  لكل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي 2.0من خلبؿ ابعدكؿ نلبحظ أف مستول ابؼعنوية كياف    
كبالتالي  50.0كبالتالي نلبحظ أف مستول الدلالة  أكيبر من مستول الدلالة ابؼعتمد ، لإدارة الأزمات 250.0ك
لتحليل الفركؽ بالنسبة للفرضية الأكلى   AVONAعلى اختبار البيانات تتبع التوزيع الطبيعي كسوؼ تعتمد 
 كالثانية للدراسة.
 ثانيا: اختبار الفرضيات المتعلقة بالفروق
 .خلبؿ اختبارنا للفرضيات ابؼتعلقة بالفركؽ 50.0كسوؼ تعتمد على مستول الدلالة    
 اختبار الفرضية الأولى I-
القدرة التنافسية و  لة إحصائية لنظام المعلومات التسويقيتوجد فروق ذات دلاتنص الفرضية الأكلى:    
وإدارة الأزمات تعزى إلى  الهيكل التنظيمي العام ( المديرية العامة، مديرية التسويق، الوكالة) للبنوك 
 كتنقسم ىذه الفرضية إلى الفرضيات التالية:                ، العمومية الجزائرية
د فركؽ ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي توج الفرضية الجزئية الأولى:
 العاـ للبنوؾ العمومية ابعزائرية.
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية تعزل إلى  الفرضية الجزئية الثانية:
 . ابؽيكل التنظيمي العاـ
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات في البنوؾ العمومية ابعزائرية تعزل إلى  الثة:الفرضية الجزئية الث
 .ابؽيكل التنظيمي العاـ
 اختبار الفرضية الجزئية الأولى  -1I-
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لنظام المعلومات التسويقي تعزى إلى تنص الفرضية على التالي:      
. كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو ام للبنوك العمومية الجزائريةالهيكل التنظيمي الع
 التالي:




: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ 0H
 العمومية ابعزائرية.
ات التسويقي تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ : توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلوم1H
 . العمومية ابعزائرية
يوضح ابعدكؿ التالي برليل الفركؽ  لنظاـ ابؼعلومات التسويقي حسب ابؽيكل التنظيمي العاـ على النحو     
 التالي:
 التنظيمي العام لتحليل الفروق (نظام المعلومات التسويقي)تعزى للهيكل AVONA)  جدول 33-4الجدول رقم(
 gis  ابؼعنوية مستول قيمةF مربع الوسط درجات ابغرية بؾموع ابؼربعات مصدر التباين رػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابؼتغي
 350. 140.3 218. 2 426.1بتُ ايمموعات نظام المعلومات التسويقي
 داخل ايمموعات
   762. 78 822.32
    98 258.42 ايمموع
 SSPS 22من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:        
من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  أكيبركىو 350.0نلبحظ أف مستول ابؼعنوية السابق  من خلبؿ ابعدكؿ         
  ة  توجد فركؽ ذات دلالة إحصائيلا كبالتالي  ةالبديل يةالفرض كنرفضالفرضية الصفرية  نقبلكبالتالي  50.0
 .نظاـ ابؼعلومات التسويقي تعزل إلى ابؽيكل العاـ للبنك كابؼتمثل في  مديرية التسويق كابؼديرية العامة كالوكيالاتل
 الثانية اختبار الفرضية الجزئية  -2I-
توجد فروق ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية للبنوك العمومية الجزائرية  تنص الفرضية على التالي:      
 . كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي:إلى الهيكل التنظيمي العام تعزى
: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي 0H
 العاـ.








     كيوضح ابعدكؿ ابؼوالي اختبار الفركؽ:  
 لتحليل الفروق(القدرة التنافسية) تعزى للهيكل التنظيمي العام AVONA)  جدول 43-4الجدول رقم(
 gis  ابؼعنوية مستول قيمةF مربع الوسط درجات ابغرية  ربعاتبؾموع ابؼ مصدر التباين رػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابؼتغي
 390. 444.2 016. 2 122.1 بتُ ايمموعات القدرة التنافسية
   052. 78 627.12 داخل ايمموعات
    98 649.22 ايمموع
 SSPS 22من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:     
من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  أكيبركىو  390.0نلبحظ أف مستول ابؼعنوية السابق  من خلبؿ ابعدكؿ       
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  لا  كبالتالي  ةالبديل يةالفرض كنرفضالفرضية الصفرية  نقبلكبالتالي  50.0
ية التسويق كابؼديرية العاـ كابؼتمثل في  مدير  التنظيمي تعزل إلى ابؽيكل للقدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية 
 .العامة كالوكيالات
 الثالثة  اختبار الفرضية الجزئيةI-3-
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات  في البنوك العمومية تنص الفرضية على التالي:      
 لى النحو التالي:كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة عالجزائرية  تعزى إلى الهيكل التنظيمي العام، 
: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات في البنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي 0H
 العاـ.
: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات في البنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي 1H
 العاـ.
 لاختبار الفرضية: SSPSلي بـرجات برنامج كيوضح ابعدكؿ ابؼوا
 لتحليل الفروق(إدارة الأزمات) تعزى للهيكل التنظيمي العام AVONA)  جدول 53-4الجدول رقم(
 gis  ابؼعنوية مستول قيمةF مربع الوسط درجات ابغرية بؾموع ابؼربعات مصدر التباين رػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابؼتغي
 710. 572.4 416.1 2 922.3 بتُ ايمموعات لأزماتإدارة ا
   873. 78 058.23 داخل ايمموعات
    98 970.63 ايمموع
 SSPS 22من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:     




 50.0قل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد أ 710.0ف مستول ابؼعنوية أنلبحظ السابق من خلبؿ ابعدكؿ       
إدارة الأزمات في كبالتالي توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  ةالبديل يةالفرض كنقبلبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك 
  . العاـ كابؼتمثل في مديرية التسويق كابؼديرية العامة كالوكيالات التنظيمي تعزل إلى ابؽيكل  البنوؾ العمومية ابعزائرية 
 اختبار الفرضية الثانية II-
القدرة التنافسية و  توجد فروق ذات دلالة إحصائية لنظام المعلومات التسويقيالفرضية الثانية: تنص     
 ،  كتنقسم ىذه الفرضية إلى الفرضيات التالية:               وإدارة الأزمات للبنوك العمومية الجزائرية تعزى إلى البنك
ظاـ ابؼعلومات التسويقي للبنوؾ العمومية ابعزائرية توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لن الفرضية الجزئية الأولى:
  تعزل إلى البنك.
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية تعزل إلى  الفرضية الجزئية الثانية:
لعمومية ابعزائرية تعزل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات في البنوؾ ا الفرضية الجزئية الثالثة:البنك 
 إلى البنك.
 اختبار الفرضية الجزئية الأولى  -1II-
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لنظام المعلومات التسويقي للبنوك العمومية تنص الفرضية على التالي:      
 :كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي الجزائرية  تعزى إلى البنك،
 : لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي للبنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى البنك.0H
 : توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي للبنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى  البنك.1H
 ابقة:كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي بيكننا اختبار الفرضية الس
 لتحليل الفروق(نظام المعلومات التسويقي) تعزى للبنك AVONA)  جدول 63-4الجدول رقم(
 gis  ابؼعنوية مستول قيمةF مربع الوسط درجات ابغرية بؾموع ابؼربعات مصدر التباين رػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابؼتغي
 723.0 871.1 623.0 5 826.1بتُ ايمموعات نظام المعلومات التسويقي
     672.0 48 422.32 داخل ايمموعات
       98 258.42 ايمموع
 SSPS 22من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:     




من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  ىي أكيبر ك 723.0نلبحظ أف مستول ابؼعنوية السابق  من خلبؿ ابعدكؿ        
لنظاـ توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  لا  كبالتالي  صفريةال يةالفرض كنقبل البديلةفرضية كبالتالي نرفض ال 50.0
 البنك. تعزل إلى  ابؼعلومات التسويقي في البنوؾ العمومية ابعزائرية 
 اختبار الفرضية الجزئية الثانية  -2-II
افسية للبنوك العمومية الجزائرية  توجد فروق ذات دلالة إحصائية للقدرة التنتنص الفرضية على التالي:      
 . كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي:تعزى إلى البنك
 : لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى البنك.0H
 للبنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى البنك. : توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية1H 
 كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي بيكننا اختبار الفرضية السابقة:     
 لتحليل الفروق(القدرة التنافسية) تعزى للبنك AVONA)  جدول 73-4الجدول رقم(
 gis  ابؼعنوية مستول قيمةF مربع الوسط ابغرية درجات بؾموع ابؼربعات مصدر التباين رػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابؼتغي
 934.0 379.0 152.0 5 652.1 بتُ ايمموعات القدرة التنافسية
     852.0 48 96.12 داخل ايمموعات
       98 649.22 ايمموع
 SSPS 22من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:     
من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  م أكيبر أ 934.0 حظ أف مستول ابؼعنوية نلبالسابق  من خلبؿ ابعدكؿ         
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  لا  كبالتالي  صفريةال يةالفرض كنقبل البديلةكبالتالي نرفض الفرضية  50.0
 البنك.تعزل إلى   للقدرة التنافسية  في البنوؾ العمومية ابعزائرية 
 ية الثالثة:اختبار الفرضية الجزئ III-3- 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات  في البنوك العمومية تنص الفرضية على التالي:      
 كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي: الجزائرية  تعزى إلى البنك،
 عمومية ابعزائرية  تعزل إلى البنك. : لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات في البنوؾ ال0H
 : توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات في البنوؾ العمومية ابعزائرية  تعزل إلى البنك.1H
 




 كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي بيكننا اختبار الفرضية السابقة:     
 
 بنكلتحليل الفروق (إدارة الأزمات) تعزى لل AVONA)  جدول 83-4الجدول رقم(
 gis  ابؼعنوية مستول قيمةF مربع الوسط درجات ابغرية بؾموع ابؼربعات مصدر التباين رػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابؼتغي
 542.0 863.1 345.0 5 717.2 بتُ ايمموعات إدارة الأزمات
     793.0 48 263.33 داخل ايمموعات
       98 970.63 ايمموع
 .SSPS 22من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات در:المص     
من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  م أكيبر أ 542.0 نلبحظ اف مستول ابؼعنوية السابق  من خلبؿ ابعدكؿ        
لإدارة توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  لا  كبالتالي  صفريةال يةالفرض كنقبل البديلةكبالتالي نرفض الفرضية  50.0
 البنك.تعزل إلى   مات  في البنوؾ العمومية ابعزائرية الأز 
 ثالثا: اختبار الفرضيات المتعلقة بالانحدار
 اختبار الفرضية الثالثةI-
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي والقدرة التنافسية تنص الفرضية على:    
 إلى الفرضيات ابعزئية التالية:، كتنقسم الفرضية للبنوك العمومية الجزائرية
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كجودة ابػدمات في  الفرضية الجزئية الأولى: 
 البنوؾ العمومية ابعزائرية.
وؾ توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالربحية في البن الفرضية الجزئية  الثانية :
 العمومية ابعزائرية.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابغصة السوقية في  الفرضية الجزئية الثالثة:
 البنوؾ العمومية ابعزائرية.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كتوظيف التكنولوجيا  الفرضية الجزئية  الرابعة :
 البنوؾ العمومية ابعزائرية.في 
 اختبار الفرضية الجزئية الأولى:I-1-




توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي ابعزئية الأكلى على:  تنص الفرضية       
 ، كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحووجودة الخدمات في البنوك العمومية الجزائرية
 التالي:
لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كجودة ابػدمات في البنوؾ العمومية  :0H
 ابعزائرية.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كجودة ابػدمات في البنوؾ العمومية  :1H
 ابعزائرية
ضمن ابعداكؿ التالية  sspsكتكوف بـرجات برنامج ، الابكدار ابؼتعدد كلاختبار الفرضية السابقة نستخدـ    
 لتحليل الابكدار.
 ) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويقي مع جودة الخدمات 93-4الجدول رقم(
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 53263.0 715.0 435.0 137.0 1
 ssps22: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر      
بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع  Rمن خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط       
ة مع جودة ابػدمات كىذا يدؿ على ارتباط قوم بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات بؾتمع 137.0جودة ابػدمات قدر 
من التغتَات ابغاصلة في جودة ابػدمات  %4.35أم أف  435.0  2Rابؼصرفية، بينما بلغ معامل التحديد 
في حتُ بلغ معامل ، ترجع إلى عوامل أخرل %6.64ابؼصرفية ترجع إلى أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالباقي 
 .715.0 2R-التحديد ابؼصحح 
ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده مع جودة كمن خلبؿ ابعدكؿ     
 كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:، ابػدمات كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج
 لخدماتالانحدار لنظام المعلومات التسويقي بأبعاده مع جودة ا نتائج  تحليل تباين خط )04-4(رقم الجدول
 النموذج
  قيمة   F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات
 مستوى الدلالة
 .giS






 131.0 68 192.11 البواقي
   98 812.42 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
 




    Fمن جدكؿ برليل  خط  التباين  لابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع جودة ابػدمات تظهر قيمة فيشر      
، بفا يؤكيد القوة التفستَية للنموذج 50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  000.0عند مستول الدلالة 
عنوية بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كىذا يدؿ على كجود علبقة م، ابػطي ابؼتعدد من الناحية الإحصائية
  كأف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. ، كجودة ابػدمات
كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابؼتعدد لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة (نظاـ الاستخبارات التسويقي،     
 ويقي، نظاـ السجلبت التسويقية) على جودة ابػدمات، كالنتائج موضحة في ابعدكؿ ابؼوالي:نظاـ البحوث التس
 ) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر المتغيرات المستقلة (أبعاد  نظام المعلومات التسويقي14-4الجدول رقم ( 
 ) على جودة الخدمات
                              
 النموذج   
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملبت المعيارية عاملبت غير معياريةالم
 atêB الخطأ المعياري B gis
 1
 110.0 485.2   292.0 457.0 الثابت
 260.0 298.1 681.0 280.0 651.0 نظام الاستخبارات التسويقي
 200.0 191.3 573.0 590.0 503.0 نظام البحوث التسويقي
قارير نظام السجلبت والت
 500.0 98.2 282.0 880.0 352.0 الداخلية
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
 
كىي  260.0علبه نلبحظ مستول ابؼعنوية لنظاـ الاستخبارات  التسويقي كيانت  أمن خلبؿ ابعدكؿ         
لكننا نقبلو عند مستول  50.0قبوؿ عند مستول معنوية كبالتالي غتَ م 50.0أكيبر من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد 
ككيذلك  ، كبالتالي لنظاـ الاستخبارات التسويقي أثر على جودة ابػدمات في البنوؾ بؿل الدراسة، 1.0معنوية
كبالتالي   ،50.0 أقل من مستول ابؼعنوية  كىي 500.0ابؼعنوية لو مستول نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية
على جودة ابػدمات في البنوؾ بؿل الدراسة، بينما  كياف لنظاـ البحوث  كالتقارير الداخلية تأثتَ ت نظاـ السجلبل
قل من مستول ابؼعنوية أكىو 200.0ثر على جودة ابػدمات حيث أف مستول ابؼعنوية لو يساكم أالتسويقي 
 تالي:كبالتالي بيكن صياغة معادلة خط معادلة الابكدار على الشكل ال، 50.0ابؼعتمد
 
 D352.0+ER503.0+I651.0+457.0=Q
 بسثل جودة ابػدمات Qحيث 
 :نظاـ الاستخبارات التسويقيI
 بسثل نظاـ البحوث التسويقي :ER
 نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية:D




ة بؼا تزيد البنوؾ العمومية في نظاـ الاستخبارات التسويقي بوحدة كاحد كبالتالي كمن خلبؿ الدالة السابقة      
مع بقاء  العوامل الأخرل  ثابتة، في حتُ إنو بؼا  651.0فإف ذلك سوؼ يؤدم إلى زيادة في جودة ابػدمات بػػػػػ 
تزيد البنوؾ العمومية ابعزائرية البحوث التسويقية بوحدة كاحدة فإف ذلك يؤدم إلى زيادة جودة ابػدمات بػػػػػ 
نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية بوحدة كاحدة سوؼ مع بقاء العوامل الأخرل ثابتو، كأيضا زيادة  503.0
 مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة. 352.0يؤدم إلى  زيادة جودة ابػدمات ب
كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي  بأبعاده الثلبثة كياف  لو تأثتَ على ابعودة       
 ابػدمات في البنوؾ بؿل الدراسة.
وبالتالي توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام  نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلةكبالتالي    
 المعلومات التسويقي وجودة الخدمات في البنوك العمومية الجزائرية.
 اختبار الفرضية الجزئية الثانية: -I -2
ية بين نظام المعلومات التسويقي : توجد علبقة ذات دلالة إحصائتنص الفرضية ابعزئية الثانية على      
 كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي:والربحية في البنوك العمومية الجزائرية، 
 : توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالربحية في البنوؾ العمومية ابعزائرية. 1H
 دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالربحية  في البنوؾ العمومية ابعزائرية. : لا توجد علبقة ذات 0H
ضمن ابعداكؿ التالية لتحليل  sspsكتكوف بـرجات برنامج ، لاختبار الفرضية السابقة نستخدـ الابكدار ابؼتعددك   
 الابكدار.
 مع الربحية) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويقي 24-4الجدول رقم(
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 30415.0 292.0 613.0 265. 1
 ssps22: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر      
أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع  بتُ Rمن خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط         
بينما بلغ ، كىذا يدؿ على أف ىناؾ ارتباطا بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات بؾتمعة مع الربحية 265.0الربحية قدرت بػػػػػػ 
من التغتَات ابغاصلة في الربحية ترجع إلى أبعاد نظاـ ابؼعلومات  %6.13أم أف  613.0    2Rمعامل التحديد 
 .613.0 2R-في حتُ بلغ معامل التحديد ابؼصحح ، ترجع إلى عوامل أخرل %4.86اقي التسويقي كالب
كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده مع        
 الربحية كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:




 الانحدار لنظام المعلومات التسويقي بأبعاده مع الربحية نتائج  تحليل تباين خط )34-4(رقم الجدول
 .giS مستوى الدلالة  قيمة  F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 1
 405.3 3 215.01 الانحدار
 462.0 68 427.22 البواقي 000. 162.31
  98 632.33 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
     
عند مستول  Fتظهر قيمة فيشر الربحيةمن جدكؿ برليل  خط  التباين  لابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع     
للنموذج ابػطي ابؼتعدد  ، بفا يؤكيد القوة التفستَية50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  000.0الدلالة 
كأف ، كىذا يدؿ على كجود علبقة معنوية بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالربحية، من الناحية الإحصائية
  بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. 
تغتَات ابؼستقلة (نظاـ الاستخبارات التسويقي، كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابؼتعدد لاختبار أثر ابؼ
 نظاـ البحوث التسويقي، نظاـ السجلبت التسويقية) على الربحية، كالنتائج موضحة في ابعدكؿ ابؼوالي:
) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر المتغيرات المستقلة (أبعاد نظام المعلومات 44-4الجدول رقم (     
 الربحية على التسويقي)
 النموذج
 المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية
 Tقيمة 
 مستوى الدلالة
 atêB الخطأ المعياري B gis
 1
 200.0 502.3  414.0 623.1 الثابت
 501.0 636.1 591.0 711.0 191.0 نظام الاستخبارات التسويقي
 877.0 382.0 40.0 531.0 830.0 نظام البحوث التسويقي
نظام السجلبت والتقارير 
 100.0 715.3 614.0 421.0 734.0 الداخلية
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
 
كىي أكيبر  501.0علبه نلبحظ مستول ابؼعنوية لنظاـ الاستخبارات التسويقي كيانت  أمن خلبؿ ابعدكؿ        
كىو أكيبر من  877.0ككيذلك نظاـ البحوث التسويقي  مستول ابؼعنوية لو  .50.0من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد 
ابؼعنوية كبالتالي ليس نظاـ الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي  تأثتَ على الربحية في  50.0مستول 
ف مستول ابؼعنوية لو ثر على الربحية حيث أأالبنوؾ بؿل الدراسة، بينما  كياف لنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية 
،  كبالتالي بيكن صياغة معادلة خط الابكدار على 50.0قل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمدأكىو  100.0يساكم 
 الشكل التالي:
 D734.+623.1 =P
 بسثل الربحية  Pحيث : 




 بسثل نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية. D         
تزيد البنوؾ العمومية ابعزائرية الاىتماـ بالسجلبت الداخلية بوحدة   كبالتالي كمن خلبؿ الدالة السابقة فإنو بؼا
 .734.0كاحدة فإف ذلك يؤدم إلى زيادة الربحية بػػػػػ 
كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي  بأبعاده الثلبثة كياف فقط لنظاـ السجلبت       
ن لنظاـ الاستخبارات التسويقي كلا لنظاـ البحوث التسويقية تأثتَ على كالتقارير الداخلية تأثتَ على الربحية كلم يك
 الربحية في البنوؾ بؿل الدراسة.
وبالتالي توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام  كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة
 المعلومات التسويقي الربحية في البنوك العمومية الجزائرية.
 اختبار الفرضية الجزئية الثالثة:I-3-
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي تنص الفرضية ابعزئية الثالثة على أنو:      
كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو  الحصة السوقية في البنوك العمومية الجزائرية
 التالي:
ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابغصة السوقية في البنوؾ العمومية لا توجد علبقة  :0H
 ابعزائرية.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابغصة السوقية في البنوؾ العمومية  :1H
 ابعزائرية.
ضمن ابعداكؿ التالية لتحليل  sspsرجات برنامج كتكوف بـ، لاختبار الفرضية السابقة نستخدـ الابكدار ابؼتعددك   
 الابكدار.
 ) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويقي مع الحصة السوقية54-4الجدول رقم(
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 43693.0 574.0 294.0 207. 1
 ssps22: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر      
بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع  Rمن خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط        
، كىذا يدؿ على ارتباط قوم بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات بؾتمعة مع ابغصة السوقية 207.0ابغصة السوقية قدر 
من التغتَات ابغاصلة في ابغصة السوقية ترجع إلى أبعاد  %2.94أم أف  294.0  2Rبلغ معامل التحديد بينما




 2R-في حتُ بلغ معامل التحديد ابؼصحح ، ترجع إلى عوامل أخرل %4.35نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالباقي 
 .574.0
ار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده مع كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكد      
 ابغصة السوقية كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:
  الانحدار لنظام المعلومات التسويقي بأبعاده مع الحصة السوقية نتائج  تحليل تباين خط )64-4(رقم الجدول
  قيمة  F متوسط المربعات  ريةدرجات الح مجموع المربعات النموذج
 مستوى الدلالة
 .giS
 863.4 3 401.31 الانحدار 1
 751.0 68 905.31 البواقي 000. 708.72
  98 316.62 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
     
    Fلومات التسويقي مع جودة ابػدمات تظهر قيمة فيشرمن جدكؿ برليل  خط  التباين لابكدار لنظاـ ابؼع    
، بفا يؤكيد القوة التفستَية للنموذج 50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  000.0عند مستول الدلالة 
كىذا يدؿ على كجود علبقة معنوية بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي ، ابػطي ابؼتعدد من الناحية الإحصائية
  كأف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. ، لسوقيةكابغصة ا
كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابؼتعدد لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة (نظاـ الاستخبارات التسويقي، 
 لنتائج موضحة في ابعدكؿ ابؼوالي:نظاـ البحوث التسويقي، نظاـ السجلبت التسويقية) على ابغصة السوقية، كا
 
) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر المتغيرات المستقلة (أبعاد  نظام المعلومات 74-4الجدول رقم (       
 الحصة السوقية مع التسويقي)
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية النموذج
 atêB عياريالخطأ الم B gis
 1
 100.0 906.3   913.0 151.1 الثابت
 22272 24.4 454.0 90.0 893.0 نظام الاستخبارات التسويقي
- 351.0- 401.0 31.0- نظام البحوث التسويقي
 842.1
 512.0
نظام السجلبت والتقارير 
 22272 569.4 605.0 690.0 674.0 الداخلية
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد لطالبةا إعداد من : المصدر            
 
 أقلكىي  000.0من خلبؿ ابعدكؿ اعلبه نلبحظ مستول ابؼعنوية لنظاـ الاستخبارات  التسويقي كيانت      
كىو  000.0ككيذلك نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  مستول ابؼعنوية  .50.0من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد 
نظاـ الاستخبارات التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية تأثتَ للتالي كبا 50.0أقل من مستول ابؼعنوية 




 ابغصة السوقيةثر على ألنظاـ البحوث التسويقي  لم يكن في البنوؾ بؿل الدراسة، بينما  ابغصة السوقيةعلى 
بيكن صياغة ، كبالتالي 50.0من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد أكيبركىو 512.0 حيث اف مستول ابؼعنوية لو يساكم
 معادلة خط معادلة الابكدار على الشكل التالي:
 
 D674.0+I893.0+151.1=M
 . بسثل ابغصة السوقية: M
 D بسثل نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية.   : 
 I .بسثل نظاـ الاستخبارات التسويقي: 
ائرية  في نظاـ الاستخبارات التسويقي  كبالتالي كمن خلبؿ الدالة السابقة فإنو بؼا تزيد البنوؾ العمومية ابعز         
مع بقاء نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية   893.0بوحدة كاحدة فإف ذلك يؤدم إلى زيادة ابغصة السوقية  بػػػػػ
مع 674.0بؼا تزيد نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية بػػوحدة كاحدة يؤدم إلى زيادة ابغصة السوقية بػػػػ ك  ثابت
 . ستخبارات التسويقيبقاء نظاـ الا
كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي  بأبعاده الثلبثة كياف نظاـ الاستخبارات التسويقي       
كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية تأثتَ على ابغصة السوقية للبنوؾ العمومية ابعزائرية كلم يكن لنظاـ البحوث 
 سوقية في البنوؾ بؿل الدراسة.التسويقي تأثتَ على ابغصة ال
وبالتالي توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام    كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة   
 المعلومات التسويقي الحصة السوقية في البنوك العمومية الجزائرية.
 اختبار الفرضية الجزئية الرابعة:I-4-
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي الرابعة على أنو:  تنص الفرضية ابعزئية     
كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو  توظيف التكنولوجيا في البنوك العمومية الجزائرية
 التالي:
التكنولوجيا في البنوؾ العمومية : لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كتوظيف 0H
 ابعزائرية.
: توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كتوظيف التكنولوجيا في البنوؾ العمومية 1H
 ابعزائرية.




ضمن ابعداكؿ التالية لتحليل  sspsكتكوف بـرجات برنامج ، لاختبار الفرضية السابقة نستخدـ الابكدار ابؼتعددك   
 الابكدار.
 ) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويقي مع توظيف التكنولوجيا84-4الجدول رقم(
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 30766.0 392.0 713.0 365. 1
 ssps22بـرجات  : من إعداد الطالبة بالاعتماد علىالمصدر      
بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع  Rمن خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط         
كىذا يدؿ على أنو ىناؾ ارتباط بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات بؾتمعة مع توظيف  365.0توظيف التكنولوجيا قدر 
من التغتَات ابغاصلة في توظيف  %7.13أم أف  713.0  2Rبينما بلغ معامل التحديد ، التكنولوجيا
في حتُ بلغ ، ترجع إلى عوامل أخرل %3.86التكنولوجيا ترجع إلى أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالباقي 
 .392.0 2R-معامل التحديد ابؼصحح 
سويقي بأبعاده مع كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكدار لنظاـ ابؼعلومات الت      
 توظيف التكنولوجيا كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:
 الانحدار لنظام المعلومات التسويقي بأبعاده مع توظيف التكنولوجيا نتائج  تحليل تباين خط )94-4(رقم الجدول    
 مستوى الدلالة  قيمة  F  المربعاتمتوسط  درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 .giS
 1
 19.5 3 927.71 الانحدار
 544.0 68 462.83 البواقي 000. 282.31
  98 399.55 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
 Fتظهر قيمة فيشر توظيف التكنولوجياع من جدكؿ برليل  خط  التباين لابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي م    
، بفا يؤكيد القوة التفستَية للنموذج 50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  000.0عند مستول الدلالة 
كىذا يدؿ على كجود علبقة معنوية بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي ، ابػطي ابؼتعدد من الناحية الإحصائية
  ف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. كأ، كتوظيف التكنولوجيا
كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابؼتعدد لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة (نظاـ الاستخبارات التسويقي،     








 ) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر المتغيرات المستقلة (أبعاد  نظام المعلومات التسويقي)05-4الجدول رقم (
 توظيف التكنولوجياعلى 
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية النموذج
 atêB اريالخطأ المعي B gis
 1
 452.0 51.1   735.0 716.0 الثابت
 220.0 423.2 772.0 151.0 253.0 نظام الاستخبارات التسويقي
 181.0 743.1 291.0 671.0 732.0 نظام البحوث التسويقي
 701.0 826.1 291.0 161.0 262.0 الداخليةو  نظام السجلبت
 ssps22 بـرجات على تمادبالاع الطالبة إعداد من : المصدر            
 
كىي  220.0علبه نلبحظ مستول ابؼعنوية لنظاـ الاستخبارات التسويقي كيانت  أمن خلبؿ ابعدكؿ  
كىو 701.0مستول ابؼعنوية   السجلبت  كالتقارير الداخليةنظاـ  أما ك  .50.0من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  أقل
كىو أكيبر من 181.0بؼعنوية لنظاـ البحوث التسويقي ككيذلك كياف مستول ا  50.0أكيبر من مستول ابؼعنوية 
كبالتالي لا يوجد لكل من نظاـ السجلبت  كالتقارير الداخلية كنظاـ البحوث ، 50.0مستول ابؼعنوية ابؼعتمد
التسويقية  تأثتَ على توظيف التكنولوجيا في البنوؾ العمومية ابعزائرية، ككياف لنظاـ الاستخبارات تأثتَ على توظيف 
 كبالتالي بيكن صياغة معادلة خط معادلة الابكدار على الشكل التالي:، كنولوجيا في البنوؾ  بؿل الدراسة،الت
 I253.0+716.0=T
 T: تمثل توظيف التكنولوجيا
 I: تمثل نظام الاستخبارات التسويقي
تخبارات التسويقي  كبالتالي كمن خلبؿ الدالة السابقة فإنو بؼا تزيد البنوؾ العمومية ابعزائرية نظاـ الاس 
 . 253.0بوحدة كاحدة فإف ذلك يؤدم إلى زيادة في توظيف التكنولوجيا  بػػػػػ
كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده الثلبثة كياف لنظاـ الاستخبارات 
ـ البحوث التسويقي كنظاـ التسويقي تأثتَ على توظيف التكنولوجيا في  البنوؾ العمومية ابعزائرية كلم يكن لنظا
 السجلبت كالتقارير الداخلية  تأثتَ على توظيف التكنولوجيا في البنوؾ بؿل الدراسة.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين كبالتالي  كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة
 .مية الجزائريةنظام المعلومات التسويقي وتوظيف التكنولوجيا  في البنوك العمو 
على توجد علبقة للبختبار الفرضية الرابعة نستخدـ الابكدار ابػطي البسيط حيث تنص الفرضية الرئيسية ك      
ككيانت  ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي والقدرة التنافسية في البنوك العمومية الجزائرية
 الرئيسية على النحو التالي:الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة  للفرضية 




: لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية في البنوؾ العمومية 0H
 ابعزائرية.
: توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية في البنوؾ العمومية 1H
 ابعزائرية.
  لابكدار ابػطي البسيط على النحو التالي:  sspsنت بـرجات ككيا     
 ) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويقي مع القدرة التنافسية15-4الجدول رقم(   
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 87233.0 75.0 575.0 857. 1
               : من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجاتالمصدر  22SSPS 
بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة  Rمن خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط         
بينما ،  تنافسيةكىذا يدؿ على أف ىناؾ ارتباطا بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع القدرة ال 857.0التنافسية قدر 
من التغتَات ابغاصلة في القدرة التنافسية ترجع إلى نظاـ  %5.75أم أف  575.0  2Rبلغ معامل التحديد
 2R-في حتُ بلغ معامل التحديد ابؼصحح ، ترجع إلى عوامل أخرل %5.24ابؼعلومات التسويقي كالباقي 
 .075.0
ين خط الابكدار البسيط لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تبا      
 القدرة التنافسية كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:
 الانحدار البسيط لنظام المعلومات التسويقي مع القدرة التنافسية نتائج  تحليل تباين خط )25-4(رقم الجدول




 102.31 1 102.31 الانحدار
 111.0 88 547.9 البواقي 000. 502.911
  98 649.22 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
تظهر قيمة  القدرة التنافسيةلابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع من جدكؿ برليل  خط  التباين           
، بفا يؤكيد القوة التفستَية 50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  000.0عند مستول الدلالة  Fفيشر
يقي كىذا يدؿ على كجود علبقة معنوية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسو ، للنموذج ابػطي البسيط من الناحية الإحصائية
  كالقدرة التنافسية، كأف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. 
كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابػطي البسيط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في نظاـ ابؼعلومات     
 النتائج موضحة في ابعدكؿ ابؼوالي:التسويقي كابؼتغتَ التابع كابؼتمثل في القدرة التنافسية، ك 





على القدرة  المعلومات التسويقي نظام  الخطي البسيط لأثر) نتائج تحليل الانحدار 35-4الجدول رقم (              
  التنافسية
        
        
       
            
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر           
 
 اقلكىي  000.0التسويقي كيانت   ابؼعلوماتعلبه نلبحظ مستول ابؼعنوية لنظاـ أمن خلبؿ ابعدكؿ           
، كبالتالي يوجد تأثتَ لنظاـ ابؼعلومات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ 50.0من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد 
 كبالتالي بيكن صياغة معادلة خط معادلة الابكدار على الشكل التالي:العمومية ابعزائرية، 
  MOC927.0+2.1=MIS
 نظام المعلومات التسويقي MISحيث أن:    
 القدرة التنافسية.  MOC
كمن خلبؿ الدالة السابقة فإنو بؼا تزيد البنوؾ العمومية ابعزائرية نظاـ ابؼعلومات التسويقي بوحدة كاحدة         
 .  927.0تؤدم إلى زيادة القدرة التنافسية بػػػػػػػػػ
لتسويقي  كياف لو تأثتَ على القدرة التنافسية للبنوؾ بؿل كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات ا      
 الدراسة.
"توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة كبالتالي      
 . المعلومات التسويقي والقدرة التنافسية  في البنوك العمومية الجزائرية "
 ة الرابعة للدراسةاختبار الفرضي II-
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي تنص الفرضية  الرئيسية الرابعة على:     
 كتنقسم الفرضية إلى الفرضيات ابعزئية التالية: وإدارة الأزمات في البنوك العمومية الجزائرية،
مرحلة ما قبل في ك  ة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقيتوجد علبقة ذات دلالة إحصائي الفرضية الجزئية الأولى: 
 البنوؾ العمومية ابعزائرية.
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية النموذج
 atêB الخطأ المعياري B gis
 22272 397.4   52.0 2.1 الثابت 1
 22272 819.01 857.0 760.0 927.0 التسويقي المعلوماتنظام 




توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة الأزمة في البنوؾ  الفرضية الجزئية الثانية:
 العمومية ابعزائرية.
 نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما بعد الأزمة  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الفرضية الجزئية الثالثة:
 في البنوؾ العمومية ابعزائرية.
 اختبار الفرضية الجزئية الأولى -1II-
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة ما تنص الفرضية الاكلى على:        
 ن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي:كبيك قبل الأزمة في البنوك العمومية الجزائرية
لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما قبل الأزمة في البنوؾ العمومية  :0H
 ابعزائرية.
في البنوؾ العمومية توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما قبل الأزمة  :1H
 ابعزائرية.
ضمن ابعداكؿ التالية لتحليل  sspsكتكوف بـرجات برنامج ، لاختبار الفرضية السابقة نستخدـ الابكدار ابؼتعددك   
 الابكدار.
 ) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويقي مع مرحلة ما قبل الأزمة45-4الجدول رقم(
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rالتحديد  معامل Rمعامل الارتباط  النموذج
 29784.0 65.0 575.0 857. 1
 ssps22: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر      
بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع  Rمن خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط          
كىذا يدؿ على ارتباط قوم بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات بؾتمعة مع مرحلة ما قبل  857.0ا قبل الأزمة قدر مرحلة م
من التغتَات ابغاصلة في مرحلة ما قبل الأزمة  %5.75أم أف  575.0    2Rالأزمة، بينما بلغ معامل التحديد 
في حتُ بلغ معامل التحديد ، عوامل أخرلترجع إلى  %5.24ترجع إلى أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالباقي 
 65.0 2R-ابؼصحح 
كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده مع       
 مرحلة ما قبل الأزمة كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:
 




 الانحدار لنظام المعلومات التسويقي بأبعاده مع مرحلة ما قبل الأزمة نتائج  تحليل تباين خط )55-4(رقم لالجدو    
 النموذج
 .giS مستوى الدلالة  قيمة   F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات
 142.9 3 227.72 الانحدار 1
 832. 68 474.02 البواقي 000. 618.83
  98 691.84 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
تظهر قيمة  مرحلة ما قبل الأزمةمن جدكؿ برليل  خط  التباين  لابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع         
ؤكيد القوة التفستَية ، بفا ي50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  00.0عند مستول الدلالة     Fفيشر
كىذا يدؿ على كجود علبقة معنوية بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات ، للنموذج ابػطي ابؼتعدد من الناحية الإحصائية
  كأف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. ، التسويقي كمرحلة ما قبل الأزمة
ليل الابكدار ابؼتعدد لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة (نظاـ الاستخبارات التسويقي، كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج بر    
نظاـ البحوث التسويقي، نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية) على مرحلة ما قبل الأزمة، كالنتائج موضحة في 
 ابعدكؿ ابؼوالي:
المتغيرات المستقلة (أبعاد نظام المعلومات ) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر 65-4الجدول رقم (   
 ى مرحلة ما قبل الأزمةعل التسويقي)
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية النموذج
 atêB الخطأ المعياري B gis
 1
 503.0 130.1-   393.0 504.0- الثابت
 510.0 574.2 332.0 111.0 472.0 نظام الاستخبارات التسويقي
 510.0 884.2 972.0 921.0 23.0 نظام البحوث التسويقي
 والتقارير نظام السجلبت
 0 730.4 673.0 811.0 674.0 الداخلية
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر        
 
كنظاـ البحوث التسويقي   التسويقي   علبه نلبحظ مستول ابؼعنوية لنظاـ الاستخباراتأمن خلبؿ ابعدكؿ      
ككيذلك نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية فقد   .50.0 من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  أقلكىي  510.0كيانت  
كبالتالي بيكن صياغة معادلة خط  ،50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد00.0كيانت مستول ابؼعنوية 
 معادلة الابكدار على الشكل التالي:
 D674.0+ER023.0+I472.0+504.0-=VAC
 بسثل مرحلة ما قبل الأزمة. :VACحيث:
 : نظاـ الاستخبارات التسويقي.I
 نظاـ البحوث التسويقي. :ER




 : نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية.D
 زيادة كبالتالي من خلبؿ الدالة السابقة نستنتج أنو بؼا تزيد نظاـ السجلبت بوحدة كاحدة فإف ذلك يؤدم إلى    
مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة، كأيضا بؼا يزيد نظاـ البحوث التسويقية بوحدة  472.0مرحلة ما قبل الأزمة بػػػ
مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة، في حتُ بؼا تزيد نظاـ  023.0كاحدة فإف مرحلة ما قبل الأزمة سوؼ تزيد بػػػػػػػ
ف ذلك سوؼ يؤدم إلى الثأثتَ على مرحلة ما قبل الأزمة السجلبت كالتقارير الداخلية بوحدة كاحدة فإ
 مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة.  674.0بػػػػػ
 
كمن خلبؿ ما سبق نستنتج اف نظاـ ابؼعلومات التسويقي  بأبعاده الثلبثة يؤثر على مرحلة ما قبل الأزمة في       
 البنوؾ العمومية ابعزائرية.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين لصفرية كنقبل الفرضية البديلة    كبالتالي كبالتالي نرفض الفرضية ا     
 نظام المعلومات التسويقي ومرحلة ما قبل الأزمة  في البنوك العمومية الجزائرية.
 اختبار الفرضية الجزئية الثانية: -II-2
ام المعلومات التسويقي ومرحلة توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظتنص الفرضية ابعزئية الثانية على: 
 كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي: الأزمة في البنوك العمومية الجزائرية
لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة الأزمة في البنوؾ العمومية  :0H
 ابعزائرية.
 لالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة الأزمة في البنوؾ العمومية ابعزائرية.توجد علبقة ذات د :1H
ضمن ابعداكؿ التالية لتحليل  sspsكتكوف بـرجات برنامج ، لاختبار الفرضية السابقة نستخدـ الابكدار ابؼتعددك   
 الابكدار.
 ي مع مرحلة الأزمة) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويق75-4الجدول رقم(
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 49984.2 015.2 725.2 627.2 1
 ssps22: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر      
بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع  R من خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط      
كىذا يدؿ على ارتباط قوم بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات بؾتمعة مع مرحلة الأزمة، بينما  627.0مرحلة الأزمة قدر 
من التغتَات ابغاصلة في مرحلة الأزمة ترجع إلى أبعاد نظاـ  %7.25أم أف  725.0    2Rبلغ معامل التحديد 




 2R-في حتُ بلغ معامل التحديد ابؼصحح ، ترجع إلى عوامل أخرل %3.74قي كالباقي ابؼعلومات التسوي
 015.0
كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده مع مرحلة 
 الي:الأزمة كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ الت
 الانحدار لنظام المعلومات التسويقي بأبعاده مع مرحلة الأزمة نتائج  تحليل تباين خط )85-4(رقم الجدول
 النموذج
  قيمة   F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات
 مستوى الدلالة
 .giS
 066.7 3 089.22 الانحدار 1
 042. 68 446.02 البواقي 000.0 119.13
  98 426.34 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
الدلالة  مستولتظهر  مرحلة الأزمةمن جدكؿ برليل  خط  التباين  لابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع         
لتفستَية للنموذج ابػطي ابؼتعدد ، بفا يؤكيد القوة ا50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  00.0الإحصائية 
، كىذا يدؿ على كجود علبقة معنوية بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة الأزمة، من الناحية الإحصائية
  كأف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. 
دد لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة (نظاـ الاستخبارات التسويقي، كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابؼتع    
 نظاـ البحوث التسويقي، نظاـ السجلبت التسويقية) على مرحلة الأزمة، كالنتائج موضحة في ابعدكؿ ابؼوالي:
لومات ) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر المتغيرات المستقلة (أبعاد  نظام المع95-4الجدول رقم ( 
 ى مرحلة الأزمةعل التسويقي)
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية النموذج
 atêB الخطأ المعياري B gis
 1
 189.0 420.0   493.0 900.0 الثابت
 80.0 477.1 671.0 111.0 791.0 نظام الاستخبارات التسويقي
 310.0 155.2 203.0 921.0 923.0 نظام البحوث التسويقي
نظام السجلبت والتقارير 
 22272 207.3 463.0 811.0 834.0 الداخلية
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر         
 
كىي  80.0من خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف مستول ابؼعنوية لنظاـ الاستخبارات التسويقي كيانت على  
كبالتالي ليس لنظاـ الاستخبارات التسويقي تأثتَ عند مستول معنوية  50.0ول ابؼعنوية ابؼعتمد أكيبر من مست
كبالتالي لنظاـ الاستخبارات التسويقي تأثتَ على مرحلة  1.0لكننو بيكننا أف نقبل بو عند مستول ابؼعنوية  50.0
جلبت كالتقارير الداخلية فقد كيانت أما مستول ابؼعنوية لكل من نظاـ البحوث التسويقي كنظاـ الس، الأزمة




على التًتيب كىي اقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد، كبالتالي لكل منهما تأثتَ على مرحلة الأزمة  00.0ك 310.0
 كمن خلبؿ النتائج السابقة بيكن صياغة دالة الابكدار على الشكل التالي:،  في البنوؾ العمومية ابعزائرية
 D834.0+ER923.0+I791.0+900.0=C
 : بسثل مرحلة الأزمة.Cحيث:
 : نظاـ الاستخبارات التسويقيI
 : نظاـ البحوث التسويقيER
  : نظاـ السجلبت كالتقارير الداخليةD
كبالتالي من خلبؿ الدالة السابقة  نستنتج أنو بؼا يزيد نظاـ الاستخبارات التسويقي بػػػػػوحدة كاحدة فإف 
بؼا تزيد نظاـ ك  مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة، 791.0حلة الأزمة بػػػػ ذلك يؤدم إلى الاستفادة منها في مر 
مع بقاء العوامل الأخرل  923.0البحوث التسويقي  بوحدة كاحدة يؤدم إلى الاستفادة منها في مرحلة الأزمة ب
لأزمة  ثابتة، كأيضا بؼا يزيد نظاـ البحوث التسويقي بوحدة كاحدة يؤدم إلى الاستفادة منها في مرحلة ا
 مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة. 834.0بػػػػػػػ
كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي  يؤثر خلبؿ مرحلة الأزمة من خلبؿ نظاـ 
 نظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخليةك  الاستخبارات التسويقي
ية البديلة كبالتالي توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرض 
 ابؼعلومات التسويقي كمرحلة الأزمة  في البنوؾ العمومية ابعزائرية.
 اختبار الفرضية الجزئية الثالثة: II-3-
ا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة  متنص الفرضية الثالثة على:      
 كبيكن صياغة الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي:بعد الأزمة في البنوك العمومية الجزائرية 
لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما بعد الأزمة في البنوؾ العمومية  :0H
 ابعزائرية.
نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة  ما بعد الأزمة في البنوؾ العمومية  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ :1H
 ابعزائرية.
ضمن ابعداكؿ التالية لتحليل  sspsبـرجات برنامج ك  لاختبار الفرضية السابقة نستخدـ الابكدار ابؼتعدد،ك   
 الابكدار.
 




 قي مع مرحلة  ما بعد الأزمة) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسوي06-4الجدول رقم(             
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 54984.2 194.2 805.2 317.2 1
 ssps22: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر      
بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع  Rل الارتباط من خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معام       
كىذا يدؿ على ارتباط قوم بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات بؾتمعة مع مرحلة  ما  317.0مرحلة  ما بعد الأزمة قدر 
من التغتَات ابغاصلة في مرحلة  ما بعد  %8.05أم أف  805.0    2Rبعد الأزمة، بينما بلغ معامل التحديد 
في حتُ بلغ معامل ، ترجع إلى عوامل أخرل %2.94جع إلى أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالباقي الأزمة تر 
 194.0 2R-التحديد ابؼصحح 
كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده مع مرحلة       
 رفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:ما بعد الأزمة كالذم من خلبلو يتم مع
 الانحدار لنظام المعلومات التسويقي بأبعاده مع مرحلة  ما بعد الأزمة نتائج  تحليل تباين خط )16-4(رقم لجدولا
 النموذج
 مستوى الدلالة  قيمة   F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات
 .giS
 480.7 3 352.12 الانحدار 1
 042.2 68 306.02 البواقي 000.2 175.92
  98 558.14 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر          
 
تظهر قيمة  مرحلة  ما بعد الأزمةمن جدكؿ برليل  خط  التباين  لابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع     
، بفا يؤكيد القوة التفستَية 50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  00.0لة عند مستول الدلا Fفيشر
كىذا يدؿ على كجود علبقة معنوية بتُ أبعاد نظاـ ابؼعلومات ، للنموذج ابػطي ابؼتعدد من الناحية الإحصائية
  تو لاختبار الفرضية. كأف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحي، التسويقي كمرحلة  ما بعد الأزمة
كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابؼتعدد لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة (نظاـ الاستخبارات       










 ) نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر المتغيرات المستقلة (أبعاد نظام المعلومات التسويقي) 26-4( الجدول رقم
 ى مرحلة ما بعد الأزمةعل 
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية النموذج
 atêB الخطأ المعياري B gis
 1
 464.0 537.0   493.0 92.0 الثابت
 10.0 836.2 762.0 111.0 392.0 نظام الاستخبارات التسويقي
 620.0 62.2 372.0 921.0 192.0 نظام البحوث التسويقي
نظام السجلبت والتقارير 
 400.0 469.2 792.0 811.0 153.0 الداخلية
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
 
نظاـ ك  خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف مستول ابؼعنوية لكل من نظاـ الاستخبارات التسويقي من       
على التًتيب كىي  400.0ك 620.0ك10.0البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية فقد كيانت 
علومات التسويقي كنظاـ ، كبالتالي نستنتج أف ىناؾ تأثتَا لكل من نظاـ ابؼ50.0اقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد 
البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية على مرحلة  ما بعد الأزمة كمن خلبؿ النتائج السابقة 
 بيكن صياغة دالة الابكدار على الشكل التالي:
 D153.0+ER192.0+I392.0+092.0=PAC
 ما بعد الأزمة. بسثل مرحلة  :PACحيث:
 سويقينظاـ الاستخبارات الت :I
 نظاـ البحوث التسويقي :ER
 نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية :D
كبالتالي من خلبؿ الدالة السابقة نستنتج أنو بؼا يزيد نظاـ الاستخبارات التسويقي بوحدة كاحدة مع بقاء      
نو مع تغتَ نظاـ في حتُ أ، 392.0العوامل الأخرل ثابتة فإف  ذلك يؤثر على مرحلة ما بعد الأزمة تزيد بػػػػػػ 
البحوث التسويقي بوحدة كاحدة مع بقاء العوامل الأخرل فإف ذلك سيؤدم إلى التأثتَ على مرحلة ما بعد الأزمة 
كأيضا بؼا يزيد نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  بوحدة كاحدة فإف  سيؤدم إلى التأثتَ على مرحلة  ، 192.0ب
 مل الأخرل ثابتة.مع بقاء العوا 153.0ما بعد الأزمة بػػػ
 
كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي  بأبعاده الثلبثة يؤثر خلبؿ مرحلة ما بعد  الأزمة       
 . من خلبؿ نظاـ البحوث التسويقية كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كنظاـ الاستخبارات التسويقي
نقبل الفرضية البديلة كبالتالي توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك           
 نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما بعد الأزمة في البنوؾ العمومية ابعزائرية.




على أنو توجد للبختبار الفرضية الرئيسية نستخدـ الابكدار ابػطي البسيط حيث تنص الفرضية الرئيسية   ك    
 ائية بين نظام المعلومات التسويقي وإدارة الأزمة في البنوك العمومية الجزائريةعلبقة ذات دلالة إحص
 ككيانت الفرضية الصفرية كالفرضية البديلة على النحو التالي:
لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمة في البنوؾ العمومية  :0H
 ابعزائرية.
 ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمة في البنوؾ العمومية ابعزائرية. توجد علبقة  :1H
 على النحو التالي: sspsككيانت بـرجات  
 ) معاملبت الارتباط لنظام المعلومات التسويقي مع إدارة الأزمة36-4الجدول رقم(
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح يدمعامل التحد 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 53883.2 826.2 236.2 597.2 1
  : من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجاتالمصدر  22SSPS .
بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة  Rمن خلبؿ ابعدكؿ السابق نلبحظ أف قيمة معامل الارتباط         
بينما ،  ىناؾ ارتباط بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي مع كإدارة الأزماتكىذا يدؿ على أنو  597.0الأزمات قدر 
من التغتَات ابغاصلة في إدارة الأزمات ترجع إلى نظاـ  %2.36أم أف  236.0  2Rبلغ معامل التحديد 
 2R-في حتُ بلغ معامل التحديد ابؼصحح ، ترجع إلى عوامل أخرل %8.63ابؼعلومات التسويقي كالباقي 
 .826.0
كمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي يظهر نتائج برليل تباين خط الابكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع إدارة       
 الأزمات كالذم من خلبلو يتم معرفة معنوية النموذج كالنتائج موضحة في ابعدكؿ التالي:
 ي مع إدارة الأزمةالبسيط لنظام المعلومات التسويق الانحدار نتائج  تحليل تباين خط )46-4(رقم الجدول




 708.22 1 708.22 الانحدار
 151.2 88 272.31 البواقي 000.2 122.151
  98 970.63 المجموع
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
    Fتظهر قيمة فيشر إدارة الأزمةلببكدار لنظاـ ابؼعلومات التسويقي مع لمن جدكؿ برليل  خط  التباين             
، بفا يؤكيد القوة التفستَية للنموذج 50.0كىي أقل من مستول ابؼعنوية ابؼعتمد  000.0عند مستول الدلالة 




علبقة معنوية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة  كىذا يدؿ على كجود، ابػطي البسيط من الناحية الإحصائية
  الأزمات كأف بموذج الابكدار السابق جيد كبهذا نستدؿ على صلبحيتو لاختبار الفرضية. 
كبيثل ابعدكؿ التالي نتائج برليل الابكدار ابػطي البسيط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في نظاـ ابؼعلومات       
 تابع كابؼتمثل في إدارة الأزمات، كالنتائج موضحة في ابعدكؿ ابؼوالي:التسويقي كابؼتغتَ ال
 
 على إدارة الأزمة المعلومات التسويقي نظام  الخطي البسيط لأثر) نتائج تحليل الانحدار 56-4الجدول رقم (
 النموذج
 المعاملبت المعيارية المعاملبت غير معيارية
 مستوى الدلالة Tقيمة 
 atêB اريالخطأ المعي B gis
 447.0 823.0  292.0 690.0 الثابت 1
 22272 792.21 597.0 870.0 859.0 التسويقي المعلوماتنظام 
 ssps22 بـرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من : المصدر            
 
من  اقلكىي   00.0ابؼعلومات التسويقي كيانت علبه نلبحظ مستول ابؼعنوية لنظاـ أمن خلبؿ ابعدكؿ           
كبالتالي يوجد تأثتَ لنظاـ ابؼعلومات التسويقي في إدارة الأزمات في البنوؾ   .50.0مستول ابؼعنوية ابؼعتمد 
 على الشكل التالي: البسيط كبالتالي بيكن صياغة معادلة خط معادلة الابكدارالعمومية ابعزائرية، 
  CM859.0+690.0=MIS
 التسويقينظام المعلومات  MISحيث أن:    
 إدارة الأزمات. CM
كبالتالي كمن خلبؿ الدالة السابقة فإنو بؼا تزيد البنوؾ العمومية ابعزائرية نظاـ ابؼعلومات التسويقي بوحدة         
 .859.0كاحدة تساىم في إدارة الأزمات  بػػػػػػػػػ
على إدارة الأزمات للبنوؾ بؿل كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نظاـ ابؼعلومات التسويقي  كياف لو تأثتَ       
 الدراسة.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين نظام كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة كبالتالي       








 المطلب الثاني: تفسير نتائج الاستبيان
ركيزت الدراسة على فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مواجهة  آثار بررير ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ           
كسيتم من خلبؿ ىذا ابؼطلب  تفستَ ، العمومية ابعزائرية من خلبؿ التًكييز على القدرة التنافسية كإدارة الأزمات
يو سوؼ نقـو في البداية بتفستَ نتائج  الأكلية ابؼستخلصة كعل، نتائج الاستبياف التي طبقت في البنوؾ بؿل الدراسة
 . من برليل الاستبياف من خلبؿ بؿاكر الدراسة ثم تفستَ نتائج اختبار الفرضيات
 أولا: تفسير النتائج الأولية المستخلصة من تحليل الاستبيان 
بات أفراد العينة من خلبؿ التحليل ذلك من خلبؿ النتائج التي تم ابغصوؿ عليها من تفريغ كبرليل إجا         
الوصفي بؼتغتَات الدراسة حوؿ بؿاكر الدراسة كابؼتعلقة بكل بؿور من بؿاكرىا كابؼتعلقة بكل من نظاـ ابؼعلومات 
 . التسويقي كالقدرة التنافسية كإدارة الأزمات في البنوؾ العمومية ابعزائرية
 مات التسويقي تفسير نتائج الاستبيان حول محور نظام المعلو   I-
حيث تم تفستَ ابذاىات أفراد عينة الدراسة بناء على أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابؼتمثلة في نظاـ           
الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كذلك انطلبقا من نتائج 
 ن الأبعاد السابقة.الاستبياف من التحليل الوصفي لكل بعد م
 تفسير  نتائج الاستبيان حول بعد نظام الاستخبارات التسويقي  I-1-
انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد الاستخبارات         
تخبارات التسويقي كذلك من خلبؿ التسويقي بيكننا القوؿ أف أفراد العينة  يقركف بأف بنوكيهم تهتم بنظاـ الاس
إجابتهم بابؼوافقة على أغلب العبارات ابؼوجهة إليهم، اذ تهتم البنوؾ العمومية ابعزائرية بالتواصل ابؼستمر مع 
زبائنهم كىذا بناء على أف أفراد العينة أبدكا موافقتهم بشدة على العبارة كىذا دليل على أف البنوؾ العمومية 
ف الزبوف أساس العملية التسويقية حيث إننا من خلبؿ مقابلتنا مع بعض الإطارات أثناء إجرائنا ابعزائرية مدركية بأ
للدراسة التطبيقية لاحظنا أنهم يولوف اىتماما كيبتَا بالتواصل مع الزبائن ككيذلك أكيد لنا البعض منهم  أف ىدفهم 
أف بهذب زبائن جدد ا ىذا من جهة كمن  ابغفاظ على الزبوف كرضاه لأنهم يدركيوف جيدا أف الزبوف الراضي بيكن
من خلبؿ تواصلنا مع   مديريات التسويق أكيدكا لنا أنهم يولوف أبنية بدتابعة شكاكل الزبائن من ك  جهة أخرل
خلبؿ سجلبت كضعت على مستول الوكيالات بالإضافة إلى أرقاـ ىاتفية كضعت للغرض نفسو تابعة بؼديريات 
رغم ك  ع البنوؾ ابػاصة خاصة في ظل الانفتاح الاقتصادم الذم تعيشو ابعزائر،التسويق  كىذا راجع للمنافسة م
ذلك بدا كاضحا أف البنوؾ العمومية غتَ مهتمة بدرجة كيبتَة بتدريب  موظفيها على بصع ابؼعلومات من البيئة 
رفية كغياب الوعي ابػارجية بصورة دكرية كىذا راجع إلى ابؼكانة التي برتلها البنوؾ العمومية على الساحة ابؼص
 التنظيمي داخل البنوؾ العمومية ابعزائرية بهذه النقطة.




 البحوث التسويقي  تفسير  نتائج الاستبيان حول بعد نظام I-2-
انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد نظاـ البحوث         
أفراد العينة  يقركف بأف بنوكيهم تهتم بنظاـ البحوث  التسويقي كذلك من خلبؿ إجابتهم التسويقي بيكننا القوؿ إف 
بابؼوافقة على أغلب العبارات ابؼوجهة إليهم، كىذا يفسر بأف البنوؾ العمومية ابعزائرية تعي أبنية الدراسات 
نوؾ ابػاصة على الساحة كالبحوث في الفتًة الراىنة خاصة كيما ذكيرنا سابقا أنو بدأت تظهر منافسة مع الب
كرغم ذلك فهناؾ بعض جوانب الضعف في الإنفاؽ من خلبؿ ابؼيزانيات ابؼخصصة للبحوث التسويقية ، ابؼصرفية
كانعدامها في الأسواؽ الدكلية كىذا دليل على أف البنوؾ العمومية ليس بؽا رغبة في دخوؿ الأسواؽ الدكلية كبيكن 
خلبؿ تشخيصنا لواقعها حيث أنو من ضمن نقاط الضعف التي بسيز البنوؾ  الرجوع إلى الفصل الأكؿ من الدراسة
كيما أف الضعف ،  العمومية ابعزائرية بقد ضعف حجم أصوبؽا كىذا يعتبر عائقا أمامها لاقتحاـ الأسواؽ ابػارجية
تها أماـ حجم  بييز الإنفاؽ بصفة عامة حتى على البحوث ابؼيدانية  في الأسواؽ المحلية كىذا راجع لضعف ميزانيا
 ابؼبالغ ابؼالية التي برتاجها الدراسات ابؼيدانية.
 السجلبت والتقارير الداخلية تفسير  نتائج الاستبيان حول بعد نظام I-3-
انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد نظاـ السجلبت         
كننا القوؿ إف أفراد العينة  يقركف بأف بنوكيهم تهتم بنظاـ السجلبت  كالتقارير الداخلية كذلك كالتقارير الداخلية بي
من خلبؿ إجابتهم بابؼوافقة على أغلب العبارات ابؼوجهة إليهم، كىذا يفسر بأف البنوؾ العمومية ابعزائرية تعي 
عة السجلبت الداخلية ابؼوجودة لديها جيدا أبنية الاحتفاظ بالسجلبت كالتقارير من جهة كمن جهة ثانية متاب
كلعل ذلك بدل كاضحا  من خلبؿ احتفاظ البنك بسجلبت حوؿ شكاكل زبائنو كالذم حظي بأعلى درجة 
موافقة ضمن ابؼقياس الذم يقيس نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  كىذا دليل على أف البنوؾ العمومية ابعزائرية 
تَة ككيما ذكيرنا سابقا  ىذا دليل على إدراكيها بأبنية الزبوف كابغفاظ عليو في الفتًة تولي اىتماما بالزبائن بدرجة كيب
ابغالية كذلك نظرا  للمنافسة في السوؽ ابؼصرفية، غتَ أف البنوؾ العمومية ابعزائرية تتميز بالضعف في الاىتماـ 
كيرنا سابقا إلى أف البنوؾ العمومية بتوفتَ قاعدة بيانات عن خدمات البنوؾ ابؼتواجدة في ابػارج كىذا راجع كيما ذ 
ابعزائرية ليس لديها فركع في ابػارج كأيضا ليس لديها الرغبة بالدخوؿ للؤسواؽ الدكلية كبالتالي فهي لم توؿ 
 . اىتماما بذلك
 تفسير نتائج الاستبيان حول محور القدرة التنافسية  II-
 ء على أبعاد القدرة التنافسية كابؼتمثلة في جودة ابػدمات    حيث تم تفستَ ابذاىات أفراد عينة الدراسة بنا         
الربحية كابغصة السوقية ككيذلك توظيف التكنولوجيا كذلك انطلبقا من نتائج الاستبياف من التحليل الوصفي لكل ك 
 بعد من الأبعاد السابقة.




 تفسير  نتائج الاستبيان حول بعد جودة الخدمات II-1-
نتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد جودة ابػدمات انطلبقا من ال        
بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة  يقركف أف بنوكيهم تهتم بجودة ابػدمات كذلك من خلبؿ إجابتهم بابؼوافقة على أغلب 
جيدا أبنية جودة ابػدمة خلبؿ الفتًة ابغالية   العبارات ابؼوجهة إليهم، كىذا يفسر بأف البنوؾ العمومية ابعزائرية تعي
خاصة من خلبؿ التًكييز على الزبوف كبرسن ابػدمة بدا يتوافق مع احتياجاتو كىذا يتوافق مع بصيع التفستَات 
السابقة  كالتي تعتبر الزبوف أساس العملية التسويقية في البنوؾ  بؿل الدراسة، غتَ أف ابؼلبحظ أنو ىناؾ ضعف في 
بصيع ابػدمات في مكتب كاحد على الرغم أف ىناؾ بعضها يطبقها على سبيل ابؼثاؿ بقد  بنك الفلبحة توفتَ 
 كالذم من شأنو أف بوسن من جودة ابػدمة ابؼقدمة للزبوف.، كالتنمية الريفية
 تفسير  نتائج الاستبيان حول بعد الحصة السوقية II-2-
تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد ابغصة السوقية انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من         
بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة  يقركف أف بنوكيهم تركيز على زيادة حصتها السوقية كذلك من خلبؿ إجابتهم بابؼوافقة 
ذلك خلبؿ الفتًة على أغلب العبارات ابؼوجهة إليهم، كىذا يفسر بأف البنوؾ العمومية ابعزائرية تعي جيدا أبنية 
ابغالية اذ أننا نلبحظ أف ابغصة السوقية بدأت ترتفع في البنوؾ ابػاصة في السنوات القليلة السابقة، كيرجع ارتفاع 
ابغصة السوقية للبنوؾ العمومية ابعزائرية مقارنة بابػاصة إلى امتلبكيها فركع منتشرة جغرافيا بيكنها من تقدلَ 
زبائن كىي العبارة التي حصلت على أعلى درجة موافقة ضمن  بعد ابغصة خدماتها لأكيبر عدد بفكن من ال
السوقية  إضافة إلى اىتماـ البنك بتحديث  كتطوير خدماتو باستمرار للحفاظ على حصتو السوقية كعلى ذلك 
يبدك كاضحا من خلبؿ تركييزىا على الزبوف كىذا يفسر أف البنوؾ العمومية ابعزائرية تدرؾ أف ضعف ابغصة 
لسوقية  للبنوؾ ابػاصة يرجع إلى قلة  عدد فركعها ابؼنتشرة عبر التًاب ابعزائرم كالتي بدأت في الزيادة  السنوات ا
لذلك بدا كاضحا بفا سبق في سعيها لتحستُ جودة خدماتها خاصة أنو بدا كاضحا اىتمامها بالزبوف ، الاختَة
رغباتهم كبيكننا الإشارة إلى أنو في الفتًة ابغالية تسعى  كالعمل على تطوير كبرديث ابػدمات  بدا تتلبءـ مع بـتلف
 . العديد من البنوؾ العمومية ابعزائرية إلى إدخاؿ معاملبت كفق ضوابط الشريعة الإسلبمية
 تفسير  نتائج الاستبيان حول بعد الربحية II-3-
ينة الدراسة حوؿ بعد الربحية بيكننا انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد ع        
القوؿ بأف أفراد العينة  يقركف أف بنوكيهم تركيز على زيادة ربحيتها كذلك من خلبؿ إجابتهم بابؼوافقة على العبارات 
ابؼوجهة إليهم، كىذا يفسر بأف البنوؾ العمومية ابعزائرية تعي جيدا أبنية ذلك خلبؿ الفتًة ابغالية كقد بدا ذلك 
خلبؿ تركييزىا على الزبوف من خلبؿ تقدبيها بػدمات تلبي حاجاتو كرغباتو بدا يسمح لو بزيادة أرباحو  كاضحا من




كىذا يتفق مع ما تم  ذكيره سابقا حيث أدركيت البنوؾ العمومية ابعزائرية أف التًكييز على الزبوف أساس  العملية 
  . التسويقية خاصة في الفتًة ابغالية
 يان حول بعد توظيف التكنولوجياتفسير  نتائج الاستب VI-
انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد توظيف         
التكنولوجيا بيكننا القوؿ بأف أفراد العينة  يقركف أف بنوكيهم تركيز على الاىتماـ بالتكنولوجيا  كذلك من خلبؿ 
بارات ابؼوجهة إليهم، كىذا يفسر بأف البنوؾ العمومية ابعزائرية تعي جيدا أبنية ذلك إجابتهم بابؼوافقة على الع
خلبؿ الفتًة ابغالية كقد بدا ذلك كاضحا من خلبؿ ابؼوافقة بدرجة كيبتَة فيما يتعلق  بإدخاؿ التكنولوجيا ابعديدة 
إنو ىناؾ ضعف في تواصل كرغم ذلك ف، كجاء  ذلك انطلبقا من متابعة كيل يطرأ من جديد من التكنولوجيا
البنوؾ بؿل الدراسة مع زبائنها فيما يتعلق بخدمة البريد الإلكتًكلٍ كىذا يرجع بطبيعة ابؼواطن ابعزائرم حيث ىناؾ 
لذلك فقد اقتصرت تلك ابػدمة كغتَىا على ، غياب لدل الكثتَ عن الابؼاـ بتقنيات التحكم في الاعلبـ الآلي
كيما استخدمت  خدمة ،  ة ابغاؿ على الزبائن ابؼربحتُ في بعض البنوؾ بؿل الدراسةبعض الزبائن دكف غتَىم كبطبيع
ابؽاتف النقاؿ  للتواصل مع  بعض الزبائن كيعتبر الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط احد تلك البنوؾ التي أدخلت 
 . ت على البعض فقطابػدمة السابقة كرغم ذلك فلم تعمم ابػدمة على كيافة الوكيالات  عبر الوطن بل اقتصر 
 تفسير نتائج الاستبيان حول محور إدارة الأزمات  III-
حيث تم تفستَ ابذاىات أفراد عينة الدراسة بناء على أبعاد إدارة الأزمات كابؼتمثلة في مرحلة ما قبل          
ل الوصفي لكل بعد من مرحلة ما بعد الأزمة كذلك انطلبقا من نتائج الاستبياف من التحليك  الأزمة كمرحلة الأزمة
 الأبعاد السابقة.
 تفسير نتائج الاستبيان حول مرحلة ما قبل الأزمة  -III-1
انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ مرحلة ما قبل الأزمة         
رحلة  كذلك من خلبؿ إجابتهم بابؼوافقة على أغلب بيكننا القوؿ إف أفراد العينة  يقركف أف بنوكيهم تهتم بهذه ابؼ
العبارات ابؼوجهة إليهم حيث كياف ىناؾ اىتماـ كيبتَ  للبنوؾ العمومية ابعزائرية للتعامل مع بصيع الأخطاء 
كالشكاكل بجدية كالتي تعتبر من مؤشرات حدكث الأزمات، غتَ أنو رغم ذلك يتضح عدـ اىتماـ البنك 
، دكث الأزمات كلعل ذلك يرجع لقلة الأزمات ابؼرتبطة بالبيئة ابػارجية  التي تعرضت بؽابابؼؤشرات ابػارجية بغ
لكن ىذا لا يعتٌ عدـ اىتمامها بهذا النوع من ابؼؤشرات كالذم يعتبر مهما خاصة في ظل تنامي البنوؾ ابػاصة 
 من جهة كزيادة الانفتاح الاقتصادم للجزائر من جهة أخرل.
 




 الاستبيان حول مرحلة الأزمة تفسير نتائج  -III-2
انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ مرحلة ما بعد الأزمة      
بيكننا القوؿ إف أفراد العينة  يقركف أف بنوكيهم تهتم بهذه ابؼرحلة  كذلك من خلبؿ إجابتهم بابؼوافقة على أغلب 
للبنوؾ العمومية ابعزائرية للتعامل الأزمات أثناء حدكثها كىذا  يهم حيث كياف ىناؾ اىتماـ كيبتَالعبارات ابؼوجهة إل
يرجع إلى خبرة البنوؾ العمومية ابعزائرية في ذلك كقدرتها على إدارة الأزمات رغم  قلتها كأف بعضها استطاعت 
 احتواءىا كالتغلب عليها.
 بعد الأزمة  تفسير نتائج الاستبيان حول مرحلة ما -III-3
انطلبقا من النتائج ابؼتحصل عليها من تفريغ كبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ مرحلة ما بعد الأزمة      
بيكننا القوؿ بأف افراد العينة  يقركف بأف بنوكيهم تهتم بهذه ابؼرحلة  كذلك من خلبؿ إجابتهم بابؼوافقة على 
ىتماـ كيبتَ  للبنوؾ العمومية ابعزائرية من خلبؿ استخلبصها للدركس العبارات ابؼوجهة إليهم حيث كياف ىناؾ ا
كالعبرة من الأزمات   التي تعرضت بؽا  كىذا يتوافق مع ما تم ذكيره سابقا من خلبؿ  إدارة الأزمة أثناء حدكثها 
ة بل أنها  تولي أبنية كىذا دليل على كعي إدارات البنوؾ العمومية ابعزائرية بأف الأزمة لا تنتهي بدجرد انتهاء الأزم
 بؼرحلة ما بعد الأزمة لا تقل عن ابؼراحل السابقة.
 : تفسير نتائج اختبار الفرضيات ثانيا
ركيزت ىذه الدراسة على فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية         
اختبار بؾموعة من الفرضيات متمثلة في فرضيات الفركؽ لكل  من خلبؿ، على عينة من البنوؾ العمومية ابعزائرية
من نظاـ ابؼعلومات التسويقي ككيذلك القدرة التنافسية بالإضافة إلى إدارة الأزمات تعزل للهيكل التنظيمي العاـ 
 للبنك ككيذلك حسب البنك، كيما تم اختبار فرضيات العلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية
كأيضا بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمات، كبعد اختبارنا للفرضيات سنحاكؿ في ىذا ابعزء من الدراسة  
 تفستَ النتائج ابؼتوصل إليها كمقارنتها ببعض نتائج الدراسات السابقة بابؼوضوع.
 فرضيات اختبار الفروق تفسير نتائجI-
ابؼستقل نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابؼتغتَين التابعتُ ابؼتمثلتُ في كيل القدرة  ركيزنا في اختبار الفركؽ على ابؼتغتَ     
 التنافسية كإدارة الأزمات كذلك بالنسبة لكل ابؽيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ العمومية ابعزائرية كحسب البنك.
علومات التسويقي توصلنا من خلبؿ الدراسة إلى أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لكل من نظاـ ابؼ -1I-
كالقدرة التنافسية تعزل إلى ابؽيكل التنظيمي العاـ كابؼتمثل ابؼديرية العامة كمديرية التسويق كالوكيالات  بينما توجد  
 كبيكننا أف نفسر كيل نتيجة على النحو التالي:، العاـ يفركؽ في إدارة الأزمات تعزم إلى ابؽيكل التنظيم




ل إليها ابؼتمثلة في أنو  لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات من خلبؿ النتيجة ابؼتوص -1-1I-
بنظاـ ابؼعلومات التسويقي تعزل إلى  ابؽيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ العمومية ابعزائرية، كيفسر ىذا بأف الاىتماـ 
كىذا لضركرة ابؼعلومات لكل  التسويقي  يكوف بنفس الدرجة في كيل من مديرية التسويق كابؼديرية العامة كالوكيالات
ابؼستويات الادارية في البنوؾ العمومية ابعزائرية، كرغم ذلك أغلب البحوث كالدراسات التسويقية ابؼختلفة تكوف 
على مستول مديرية التسويق لكن الوكيالات تساىم من خلبؿ توفتَ البيانات التي تعتبر اساسية لنظاـ البحوث 
رات التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية فنجد الاىتماـ بها بنفس الدرجة  التسويقي، أما نظاـ الاستخبا
فنذكير مثلب ىناؾ متابعة شكاكم الزبائن على مستول الوكيالات في حتُ اف ىناؾ أيضا اىتماـ بها على مستول 
 . مديرية التسويق من خلبؿ رقم ىاتف تابع بؽا لاستقباؿ شكاكم الزبائن كملبحظاتهم
فركؽ ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية تعزل ىي أنو لا توجد ك  من خلبؿ النتيجة ابؼتوصل إليها -2-1I-
بطبيعة ابغاؿ إلى أف الاىتماـ بأبعاد القدرة التنافسية ك  للهيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ العمومية ابعزائرية، كىذا راجع
بغصة السوقية كالربحية  تكوف بنفس الدرجة كىذا يدؿ على الاىتماـ بالتكنولوجيا كاك  كابؼتمثلة في جودة ابػدمة
ابعهود ابؼبذكلة في بـتلف في كيل ابؼديرية العامة كالوكيالات كمديرية التسويق في سعيها لزيادة القدرة التنافسية 
 لبنوكيها ككعيها بأبنية بذؿ ابعهود على بـتلف ابؼستويات. 
فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات تعزل نو توجد ىي أك  من خلبؿ النتيجة ابؼتوصل إليها -3-1I-
للهيكل التنظيمي العاـ للبنوؾ العمومية ابعزائرية، كىذا راجع إلى أف الأزمة بسس بالدرجة الاكلى الوكيالات كالتي 
نا يأتي عليها أف تكوف قادرة استشعار اشاراتها  غتَ أنو في كيثتَ من الاحياف تكوف الأزمات خارج إطار الوكيالة كى
دكر مديرية التسويق من خلبؿ مسابنتها في برديد نقاط الضعف في البنك التي من ابؼمكن أف تسبب أزمة لو، 
ككيذلك من بـتلف الدراسات كالبحوث كما بسلكو من تقارير كسجلبت داخلية تساىم من خلببؽا في إدارة الأزمة 
 في بـتلف مراحلها.
لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لكل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي  توصلنا من خلبؿ الدراسة إلى أنو -2I-
 كبيكننا أف نفسر كيل نتيجة على النحو التالي:، كالقدرة التنافسية  كإدارة الأزمات تعزل إلى البنك
فركؽ ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات من خلبؿ النتيجة ابؼتوصل إليها كىي أنو لا توجد  -1-2I-
تعزل إلى البنك  كىذا دليل على أف  استًاتيجية البنوؾ العمومية الستة كابؼتمثلة في بنك الفلبحة كالتنمية  التسويقي
الريفية كالقرض الشعبي ابعزائرم كبنك التنمية المحلية كالبنك ابػارجي ابعزائرم كالصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط 
ىتماـ بنظاـ ابؼعلومات التسويقي كىذا يرجع لطبيعة ملكية البنوؾ كالبنك الوطتٍ ابعزائرم كيلها بؽا نفس درجة الا
 . العمومية ابعزائرية كالتي ترجع ملكيتها للدكلة




فركؽ ذات دلالة إحصائية للقدرة التنافسية  تعزل من خلبؿ النتيجة ابؼتوصل إليها كىي أنو لا توجد  -2-2I-
لستة كابؼتمثلة في بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كالقرض الشعبي إلى البنك كيفسر بأف  استًاتيجية البنوؾ العمومية ا
ابعزائرم كبنك التنمية المحلية كالبنك ابػارجي ابعزائرم كالصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالاحتياط كالبنك الوطتٍ ابعزائرم  
ومية ابعزائرية كالتي كيلها بؽا نفس درجة الاىتماـ برستُ قدرتها التنافسية كىذا يرجع لطبيعة ملكية البنوؾ العم
 . ترجع ملكيتها للدكلة
فركؽ ذات دلالة إحصائية لإدارة الأزمات  تعزل من خلبؿ النتيجة ابؼتوصل إليها كىي أنو لا توجد  -3-2I-
عن التفستَ السابق  كذلك أف استًاتيجية البنوؾ العمومية الستة كابؼتمثلة في بنك  فكىي لا بزتل إلى البنك
الريفية كالقرض الشعبي ابعزائرم كبنك التنمية المحلية كالبنك ابػارجي ابعزائرم كالصندكؽ الوطتٍ  الفلبحة كالتنمية
للتوفتَ كالاحتياط كالبنك الوطتٍ ابعزائرم كيلها لا بزتلف فيما بينها  في إدارة الأزمات كىذا يرجع لطبيعة ملكية 
 . ة الأزمات لا بزتلف فيما بينهاالبنوؾ العمومية ابعزائرية  كبالتالي استًاتيجيتها في إدار 
 تفسير نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والقدرة التنافسية II-
بناء على ما سبق في اختبار الفرضية ابؼرتبطة بالعلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية تم      
 كسوؼ يتم تفستَ ىذه النتائج بنوع من التفصيل على النحو التالي:، لابكدارتأكييدىا من خلبؿ برليل ا
 تفسير العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وجودة الخدمات  -1II-
جودة ابػدمات ك  أظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي     
ئرية كذلك من خلبؿ تأثتَ كيل من نظاـ الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي في البنوؾ العمومية ابعزا
في دراستو أف  )1102(قويدر عياش،كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية  على جودة ابػدمات، حيث كضح 
، تهم تلبيتهاالاحتياجات التي لم يتمكن ابؼنافسوف من خلبؿ خدما برقيق التميز من خلبؿ ابعودة يتطلب معرفة
من خلبؿ  ما يوفره نظاـ البحوث التسويقي  من ، كدراسة القيمة التي بيكن أف يدفعها الزبوف مقابل ابػدمة
كقد  . أك إجراء بحوث  بالاعتماد على الاستقصاء للزبائن، معلومات كذلك من خلبؿ القياـ بدقابلبت مع الزبائن
 أف ىناؾ علبقة ارتباط معنوية بتُ نظاـ الاستخبارات إلى )4102(محمد العزاوي، توصلت دراسة قاـ بها 
كنفس النتيجة توصل بؽا ، التسويقي  كإدارة العلبقة مع الزبائن من خلبؿ برقيق رضاىم ككلائهم كالاحتفاظ بهم،
كىذا دليل على أف فهم الزبوف كمعرفتو كالبحث عن نقاط القوة لدل ابؼنافستُ سيجعل ، بخصوص فهم الزبوف
جبوري (مل على برستُ جودة خدماتو بدا يتلبءـ مع ابؼتغتَات ابغاصلة في البيئة التي يعمل فيها. كأكضح البنك يع
أف ابؼعلومات الواردة من شكاكل الزبائن   kcoleveLقاـ بها   كمن خلبؿ دراسة  )1102،مولاير طاىو  محمد
 يهتم بها الزبائن كالتي تسبب عدـ الرضا بؼا تنتجو من معلومات حوؿ النقاط التي، بأنها مدخل إلى إدارة ابعودة




بفا يعتٍ مصدرا للتغذية الرجعية تساعد على تطوير العمل كمعابعة أسباب عدـ الرضا  بفا يساىم في برستُ ، بؽم
 جودة ابػدمة.
 تفسير العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والربحية -2II-
ت دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي كالربحية للبنوؾ أظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة ذا        
العمومية ابعزائرية كذلك من خلبؿ تأثتَ نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية فقط حيث أكضحت دراسة 
) أنو بيكن  من خلبؿ نظاـ السجلبت كالتقارير yruhdwohC mussabaT, miraK lA dehsaR،2017(
كتشتَ البحوث إلى أف الشركيات ، ياس الربحية من خلبؿ العائد على حقوؽ ابؼلكيةالداخلية استخراج مؤشرات ق
مقارنة مع شركيات بفاثلة ، في الربح لكل موظف% 27التي لديها سجل بفتاز عن الزبائن سجلت زيادة بنسبة 
كنظاـ البحوث  كالتي بسيزت بضعف خدمة الزبائن. كتوصلت الدراسة إلى أنو لم يكن لنظاـ الاستخبارات التسويقية
 ) تأثتَ على الربحية في البنوؾ العمومية ابعزائرية ىذه الأختَة لا تتوافق مع كجهة نظر  يالتسويق
ككيما أف ، حيث أف خدمة الزبائن ككلاءىم مهمة لتحقيق الربحية على ابؼدل البعيد  la te lawragA (،0117
 . كن الاستفادة بـرجات نظاـ البحوث التسويقيةكبالتالي بي، معرفة  كلاء الزبوف بوتاج إلى بحوث تسويقية
حيث يرل أف نظاـ  )nassaH .A niessuH ,imimaT-lA،1017(كأيضا لم تتفق نتائج الدراسة مع       
كتكثيف بيع ، البحوث التسويقي يلعب دكرا من خلبؿ  البحوث التي تهدؼ إلى خدمة قطاعات سوقية جديدة
، رائد المومنيو  (وائل إدريسكأيضا  تعارضت مع  دراسة  . إلى زيادة الربحية بفا يؤدم ابػدمة إلى زبائن جدد 
كبالتالي فإف زيادة ، الربحيةك  التي توصلت إلى أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ استخبارات السوؽ )3102
كيرل الباحثاف ، نافستُالاىتماـ باستخبارات السوؽ من شأنو توليد تأثتَ على الأداء من حيث الربحية مقارنة بابؼ
أف ىذا الأمر بديهي حيث أف قياـ الشركيات بغض النظر عن طبيعة نشاطها بالتعرؼ على حاجات كرغبات 
الزبائن ابغالية كابؼستقبلية بيكنها من العمل على برستُ آليات كطرؽ ككسائل تقدلَ خدماتها أك منتجاتها كىو ما 
 كبالتالي انعكاس ذلك على أداء الشركية من حيث الربحية. ينعكس على برقيق مستويات عالية من الرضا
 تفسير العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي والحصة السوقية -3II-
أظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابغصة السوقية       
ثتَ كيل من نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كنظاـ الاستخبارات للبنوؾ العمومية ابعزائرية كىذا راجع لتأ
الذم توصل  إلى أنو ىناؾ علبقة تأثتَ )8002،بدرالدين محمد علي بني إسماعيل(التسويقية كىي تتوافق مع دراسة 
طيع إلى أف البنك حتى يست )0102(نصيرة قوريش،كيما أشارت ،  إبهابية بتُ السجلبت الداخلية كابغصة السوقية
ابغصوؿ على حصة سوقية أكيبر من ابؼنافستُ لابد من سرعة الاستجابة لتلبية  حاجات كرغبات الزبائن ابؼتغتَة، 
كبذلك يسمح للبنك بجذب زبائن جدد بفا يسمح  لو بابغصوؿ على حصص سوقية أكيبر، غتَ الدراسة توصلت 
ة في البنوؾ بؿل الدراسة كذلك يتعارض حسب  إلى أنو لا يوجد تأثتَ لنظاـ البحوث التسويقي على ابغصة السوقي




كبالتالي بيكن الاستفادة ، حيث يرل أف معرفة  كلاء الزبوف بوتاج إلى بحوث تسويقية  )la te lawragA،3002(
كيما يلعب نظاـ البحوث التسويقي دكرا من خلبؿ  البحوث التي ،  بـرجات نظاـ البحوث التسويقية في ذلك 
كتكثيف بيع ابػدمة إلى زبائن جدد أم زيادة ابغصة السوقية على ، سوقية جديدةتهدؼ إلى خدمة قطاعات 
 . حساب ابؼنافستُ
 تفسير العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وتوظيف التكنولوجيا -4II-
أظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كتوظيف          
 te P ,zoivaS( -حسبك  نولوجيا في البنوؾ العمومية ابعزائرية كىذا راجع لتأثتَ نظاـ الاستخبارات التسويقيالتك
كذلك من خلبؿ رصده للتغتَات ابغاصلة ، نظاـ الاستخبارات التسويقي يعتبر ماسحا بيئيا جيدافإف   )3002,la
لتطور، فابؼعلومات التي يوفرىا نظاـ الاستخبارات كبهعل البنك أكيثر ديناميكية كقابلية ل، في البيئة التنافسية
إلى أف استخبارات السوؽ تدفع  Z ,K ,uohZ( )5002,كيما أشار. التسويقي تسمح للبنك بتطوير التكنولوجيا
البنك بكو الإبداع بسبب انفتاح البنك كميلو إلى إحداث التغيتَ بالاعتماد على التكنولوجيا ابعديدة، غتَ أف 
ة اظهرت أنو لم يكن لكل من نظاـ البحوث التسويقي كالسجلبت  كالتقارير الداخلية تأثتَ على نتائج الدراس
أف نظاـ  حيث يرل ( dnalheiV .J ,eeL .E ,nabruT )4002,توظيف التكنولوجيا  كىي تتعارض كجهة    
على القرار الشرائي للزبوف حيث أف بؽا الأثر الأكيبر ، البحوث التسويقي يساىم في فهم البيئة التكنولوجية للبنك
طالب ابػدمة الإلكتًكنية، كيما تعتبر دراسة تطلعات كدرجة تقدـ الطلب على ابػدمات عبر الأسواؽ ابؼختلفة 
كأف ما يعبر عن ذلك  التزايد في الطلب ، بؿفزا لتوجو البنك بكو تطوير تكنولوجيتو قصد خدمة أسواقو ابؼستهدفة
كيوفر نظاـ البحوث التسويقي معلومات ، كاكيتشاؼ تطلعاتهم، بائن  كابؼستهلكتُىو ابؼعرفة ابعيدة لتوجهات الز 
تدفع البنك إلى تبتٍ الابتكار كالإبداع التكنولوجي  كإتباع تكنولوجيا متطورة كيضركرة بؼسايرة التطورات كالتغتَات 
ـ السجلبت كالتقارير الداخلية ابغاصلة في أسواقو ابؼستهدفة، كيما أظهرت نتائج الدراسة أنو ليس ىناؾ تأثتَ لنظا
 أف إلى itnaS dna hcauoR( ، 0117(على توظيف التكنولوجيا في البنوؾ العمومية ابعزائرية، كقد أشار 
كبالتالي بيكن ، تكنولوجيا جديدة إدخاؿبرديد التكلفة كالعائد في حاؿ  إلىالتكنولوجيا ابعديدة بوتاج  إدخاؿ
  .ة من توفتَ تلك ابؼعلوماتالداخليكالتقارير لنظاـ السجلبت 
 تفسير نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالعلبقة بين نظام المعلومات التسويقي وإدارة الأزمات III-
بناء على ما سبق في اختبار الفرضية ابؼرتبطة بالعلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كإدارة الأزمات التي تم      
 يتم تفستَ ىذه النتائج ابؼرتبطة باختبار الفرضيات على النحو التالي: ؼسو تأكييدىا من خلبؿ الاستبياف، ك 
 
 تفسير العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة ما قبل الأزمة  -1III-




أظهرت نتائج الدراسة على أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة ما   
ابؼتمثلة في كيل من  نظاـ ك  وؾ العمومية ابعزائرية حيث كياف لكل أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقيقبل الأزمة في البن
الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية فعالية في مرحلة ما قبل 
أف التنبؤ بابغالات كالأداء  توصلت  التي (  )4102,ilieamsE azeR duomhaM كتوافقت مع  دراسة، الأزمة
ابؼتوقع للوصوؿ للؤىداؼ يكوف فعالا في ابؼؤسسات التي تستخدـ أنظمة للبستخبارات كالتي بسكنها من اختيار 
التي   ( 7002( شاكر الخشابي، ومحي الدين قطب، دراسة أيضا مع   أفضل ابغلوؿ في حاؿ الأزمات كتوافقت
لفاعلية نظاـ ابؼعلومات الادارية في قدرة الشركيات في التعامل مع الأزمات  توصلت  إلى كجود تأثتَ دالا إحصائيا
كذلك من  خلبؿ ابؼعلومات التي تسمح بؽا برصد كمتابعة التغتَات التي بردث في بيئتها كالتي بسثل اشارات انذار 
 خلبؿ الدراسةفي مقالتو كذلك من   1102, eteP nnuL ((حسب ما ذكيره  كتناقضت احتمالية بغصوؿ الأزمة.
حوؿ سوؽ العقارات كذلك كيوسيلة للتنبؤ  7002-4002ا البنك ابؼركيزم الايرلندم خلبؿ الفتًة التي قاـ به
بفا جعلو يدرؾ أف ىناؾ بـاطر بؿتملة على البنوؾ نتيجة الزيادات الكبتَة في  حجم الاقراض ، بأسعار ابؼنازؿ
الاشارات بفا تسبب في آثار سلبية نتيجة للؤزمة ابؼالية ابؼصرفي بشكل غتَ طبيعي كرغم ذلك فقد بذاىلت تلك 
 العابؼية كابؼعركفة بأزمة الرىن العقارم.
 تفسير العلبقة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة الأزمة -2III-
أظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كمرحلة الأزمة  
ابؼتمثلة في كيل من نظاـ ك  بنوؾ العمومية ابعزائرية حيث كياف لكل أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقيفي ال
الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية فعالية في مرحلة الأزمة، 
من إدارة   %60.41أف  تكالتي اظهر  ( rebaJ idmaH takaraB   )6102,rehto&حيث توافقت مع دراسة
الأزمة ابؼالية يعود إلى تأثتَ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كبالتالي يتضح دكر النظاـ للحد من آثار الأزمة ابؼالية، كأيضا 
التي توصلت إلى أف ىناؾ علبقة ابهابية بتُ السجلبت الداخلية   ) liamsI ikruT rekahS،0017(دراسة 
أف   ) assemuoneB &uoaihaY، 2017 )ط ابعوية الأردنية، كيما توصلت دراسةكابزاذ القرار في شركية ابػطو 
نظاـ ابؼعلومات التسويقي يساىم في برديد متطلبات إدارة الأزمات كمراحل إدارتها من خلبؿ ابؼعلومات التسويقية 
 . التي تساعد إدارة التسويق في ابزاذ القرارات الصحيحةك  النابذة عنها
 قة بين نظام المعلومات التسويقي ومرحلة ما بعد الأزمةتفسير العلب -3III-
أظهرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومػات التسػويقي كمرحلػة مػا بعػد    
ابؼتمثلػػة في كيػػل مػػن  نظػػاـ ك  الأزمػػة في البنػػوؾ العموميػػة ابعزائريػػة حيػػث كيػػاف لكػػل أبعػػاد نظػػاـ ابؼعلومػػات التسػػويقي
سػػتخبارات التسػػويقي كنظػػاـ البحػػوث التسػػويقي كنظػػاـ السػػجلبت كالتقػػارير الداخليػػة فعاليػػة في مرحلػػة مػػا بعػػد الا
التي توصلت إلى  أف ىناؾ تأثتَ دالا  )7002ومحي الدين قطب، شاكر الخشابي(دراسة الأزمة، حيث توافقت مع 




،  ات الصػناعية في الأردف في اسػتعادة النشػاطإحصػائيا لفعاليػة نظػاـ ابؼعلومػات الاداريػة في مسػاعدة إدارات الشػركي
كبيكػػن أف يكػػوف السػػبب في ذلػػك حاجػػة الإدارة للبسػػتخداـ الأكيػػبر للمعلومػػات للتعػػرؼ علػػى الآثػػار الػػتي تركيتهػػا 
الأزمة على الشركية كعلى الأطراؼ التي تتعامل معها كبؿاكلتها للرجوع إلى نشاطها الاعتيادم، كيما توصػلت أيضػا 
تَا دالا إحصائيا لفعالية نظاـ ابؼعلومػات الإداريػة في تعلػم إدارات ىػذه الشػركيات كاكيتسػابها للخػبرة إلى أف ىناؾ تأث
كذلػػك مػػن خػػلبؿ   )3102, IRJEM demahoM(في مواجهػػة الأزمػػات الػػتي ستحصػػل بؽػػا مسػػتقبلب. كيمػػا أكيػػد 
لعامػة كتقيػيم تػأثتَ بؿرؾ بحث متخصص في الاستخبارات لتحديد الابذاىػات ا التي  استخدمت  PBبذربة شركية 
كبالتػالي  اىتمػاـ ، كيما قامػت بتحليػل بصيػع البحػوث كالدراسػات الأخػتَة الػتي قامػت بهػا،  الأزمة على بظعة الشركية
 الشركية بنظاـ الاستخبارات كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية في تقييم الأزمة بعد انتهاءىا.





كالية الدراسة في ابعانب التطبيقي من خلبؿ اسقاط بموذج الدراسة على ىدؼ ىذا الفصل للئجابة عن إش      
إطارا موزعة  على  ابؼديرية العامة كمديرية التسويق  09عينة من إطارات بالبنوؾ العمومية ابعزائرية  مكونة من 
أفراد من عينة  6بالإضافة إلى مقابلة كزعت على ، كالعديد من الوكيالات  من خلبؿ استبياف أعد لغرض الدراسة
 . الدراسة
بحيث تم التوصل إلى كجود نظاـ معلومات ، كعلى ضوء ذلك تم برليل النتائج كاختبار فرضيات الدراسة      
تسويقي فعاؿ في البنوؾ العمومية ابعزائرية كذلك من خلبؿ مسابنتو في زيادة القدرة التنافسية ككيذلك إدارة 
الفرضيات  ككيذلك من خلبؿ برليل ابؼقابلة، كمن جهة أخرل توصلنا إلى الأزمات كذلك بناء على نتائج اختبار 
أنو لا توجد فركقا بتُ إجابات عينة الدراسة بالنسبة لكل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي كالقدرة التنافسية تعزل 
جابات عينة الدراسة  للهيكل التنظيمي العاـ (ابؼديرية العامة، مديرية التسويق، الوكيالات)، بينما توجد فركؽ  في إ





















    تمهيد:  
رة إلى كيم ىائل من كية بذعلها في حاجة دائمة كمستميتعمل البنوؾ العمومية ابعزائرية في ظل بيئة دينام  
ابؼعلومات بؼواكيبة التغتَات ابغاصلة في بيئتها التنافسية كما تفرضو من تغتَ في حاجات كرغبات الزبائن ابؼتغتَة 
 . زمات كإدارتها بدختلف  مراحلهاألى التنبؤ بدا قد يطرأ من إبالإضافة ، كابؼتجددة
نظمة الأخرل، حيث يعتبر ابؼوضوع كف غتَه من الأتنا لتقتصر على نظاـ ابؼعلومات التسويقي دسجاءت درا    
بالأبنية بدكاف في الوقت ابغاضر كابؼستقبلي للبنوؾ العمومية ابعزائرية خاصة في ظل سياسة التحرير التي تنتهجها 
مواجهة مدل مسابنة(فعالية) نظاـ ابؼعلومات التسويقي في في لذلك فإف منطلق الدراسة أساسا يبحث ، ابعزائر
 . رير بذارة ابػدمات ابؼصرفيةبر آثار
كقد قمنا باختبار بموذج للدراسة يتكوف من ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتمثل في نظاـ ابؼعلومات التسويقي بأبعاده     
إلى  بالإضافة، الداخلية كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ الاستخبارات التسويقي كالتقارير ابؼتمثلة بنظاـ السجلبت
القدرة التنافسية بأبعادىا كىي جودة ابػدمات كابغصة السوقية  ابؼتغتَ التابع الأكؿ  كابؼتمثلتُ فيابؼتغتَين التابعتُ
بعاد التالية مقسمة إلى الأ إدارة الأزمات ابؼتغتَ التابع الثالٍ متمثلب فيك  ، إلى توظيف التكنولوجيا بالإضافةكالربحية 
ف ىناؾ أكقد اثبتنا مسبقا في ابعانب النظرم للدراسة  زمة.د الأبع زمة كمرحلة مازمة كمرحلة الأقبل الأ ما مرحلة
 . ابؼتغتَ ابؼستقل بأبعاده مع ابؼتغتَ التابع بأبعادهعلبقة بتُ 
كنقدـ في ىذا ابعزء أىم النتائج التي تم التوصل إليها في ابعانبتُ النظرم كالتطبيقي للدراسة كالرجوع إلى     
فضلب ، ء البحث بالإضافة إلى تقدلَ بصلة من التوصيات التي بزدـ موضوع البحثالفرضيات ابؼعتمد عليها في بنا
 . عن اقتًاح بؾموعة من ابؼواضيع التي تعد آفاقا لبحوث كدراسات مستقبلية
 أولا: النتائج النظرية للدراسة
يل عديدة إلى ابؼنظمة العابؼية للتجارة كىناؾ عراق ـقطعت ابعزائر أشواطا طويلة في مستَتها للبنضما -
كرغم ذلك قد أبدت ابعزائر نيتها في الانضماـ فقد  بادرت في إصلبحات جذرية   ، حالت دكف ذلك
 . كينقطة انطلبؽ لتحرير القطاع ابؼصرفي  0991كتعتبر إصلبحات 
طورت ابعزائر الإطار القانولٍ كابؼؤسسي للعمل ابؼصرفي كذلك في إطار الإصلبحات التي قامت بها،  -





ابزذت ابعزائر خطوات كيبتَة بكو بررير قطاعها ابؼصرفي كذلك من خلبؿ إلغاء القيود على الائتماف  -
 كبررير أسعار الفائدة كالسماح بدخوؿ بنوؾ كمؤسسات مالية جديدة للقطاع بؿلية كأجنبية.
فيعتبر بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية  ، ديات  داخلية كخارجية كيثتَةتواجو البنوؾ العمومية ابعزائرية بر -
أما التحديات الداخلية فتشمل جوانب عديدة فمنها بؿدكدية ابػدمات ابؼستخدمة ، كيتحد خارجي
بالإضافة إلى ىيمنة ابػدمات التقليدية كبؿدكدية استخداـ التكنولوجيا ابؼصرفية كمنها كبرديات مرتبطة 
كبرديات مرتبطة بالتنظيم ، لة مثل ابػصخصة كالتحوؿ إلى البنوؾ الشاملة كالاندماج ابؼصرفيبإعادة ابؽيك
 الداخلي للبنوؾ العمومية ابعزائرية مثل الالتزاـ بدعايتَ بازؿ  كغتَىا.
كيما نشتَ من خلبؿ تشخيصنا لواقع النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم عموما كالبنوؾ العمومية خصوصا أنها تتميز  -
ضعف ىيكلي عديدة لعل من بينها التًكييز ابؼصرفي بالإضافة إلى مشكلة القركض ابؼتعثرة ككيذلك بجوانب 
انتشار الفساد الإدارم كضعف الكثافة ابؼصرفية  كضعف في أداء ابؼورد البشرم  نتيجة لضعف 
 بـصصات تدريبهم كإعادة تأىيلهم.
خاصة على البنوؾ العمومية ابعزائرية،  لذلك لتحرير بذارة ابػدمات ابؼصرفية آثار سلبية كآثار إبهابية  -
 بهب  أف تسعى البنوؾ إلى تعظيم الآثار الإبهابية كالتقليل من الآثار السلبية  من خلبؿ  مداخل بـتلفة.
يعتبر التسويق كيمدخل للبنوؾ العمومية ابعزائرية بؼواجهة بعض سلبيات بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية  -
على نظاـ ابؼعلومات التسويقي في توفتَ ابؼعلومات الضركرية لذلك من خلبؿ كذلك من خلبؿ الاعتماد 
 نظاـ الاستخبارات التسويقي كنظاـ البحوث التسويقي كنظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية.
القدرة التنافسية للبنوؾ اتضح أف ك  من خلبؿ التحليل النظرم للعلبقة بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي  -
تُ كيل من نظاـ ابؼعلومات التسويقي كأبعاد القدرة التنافسية، كيما أف ىناؾ علبقة بتُ نظاـ ىناؾ علبقة ب
ابؼعلومات التسويقي بأبعاده مع إدارة الأزمات بدراحلها الثلبثة. كىو ما تم اختباره من خلبؿ فرضيات 
 الدراسة كسوؼ نتطرؽ إلى ذلك لاحقا.
 ثانيا: نتائج الدراسة التطبيقية  
 النتائج ابؼتعلقة بتحليل الاستبياف كابؼقابلة بالبنوؾ العمومية ابعزائرية اتضح الآتي:من خلبؿ  
تتمتع البنوؾ العمومية ابعزائرية بوجود نظاـ معلومات تسويقي حيث اتضح  أف ابذاه إجابات أفراد عينة  -
ومات التسويقي الدراسة كياف بابؼوافقة على ذلك كابؼلبحظ أف ىناؾ تفاكت في ترتيب أبعاد نظاـ ابؼعل





التسويقي كالتًتيب الثالث لنظاـ البحوث التسويقي كبالتالي يتضع ضعف اىتماـ البنوؾ العمومية ابعزائرية 
 بالبحوث التسويقية مقارنة باىتمامها بالبعدين الآخرين.
متع البنوؾ العمومية ابعزائرية بالاىتماـ لزيادة قدرتها التنافسية حيث اتضح ابذاه إجابات أفراد عينة تت -
الدراسة كياف بابؼوافقة على ذلك كابؼلبحظ أف ىناؾ تفاكت في ترتيب أبعاد القدرة التنافسية حيث كياف 
ظيف التكنولوجيا أما الاىتماـ بجودة التًتيب الأكؿ للحصة السوقية ثم للربحية أما التًتيب الثالث فكاف لتو 
كيرجع إلى أف ىناؾ سهولة من طرؼ البنوؾ العمومية ابعزائرية . ابػدمة ابؼصرفية  فكاف في الرتبة الاختَة
في ابغصوؿ على حصة سوقية كربحية مقارنة بالنبوؾ ابػاصة كالأجنبية كذلك نتيجة استحواذىا على 
 أغلب السوؽ ابؼصرفية.
العمومية ابعزائرية بإدارة أزماتها ككياف ذلك كاضحا من خلبؿ ابذاه اجابات أفراد عينة تتمتع البنوؾ   -
الدراسة كياف بابؼوافقة على ذلك كابؼلبحظ أف ىناؾ توافت في ترتيب أبعاد إدارة الأزمة حيث كياف التًتيب 
لة ما قبل الأزمة. لكن الأكؿ بؼرحلة ما بعد الأزمة ثم مرحلة الأزمة كفي التًتيب الثالث كالاختَ كياف بؼرح
رغم التفاكت إلا أف ىناؾ تقارب نتيجة كيعود ذلك إلى اىتماـ إدارة البنوؾ العمومية ابعزائرية بابؼراحل 
 الثلبثة لإدارة الأزمة بنفس الدرجة.
 ثالثا: نتائج اختبار الفرضيات: 
 انطلبقا من نتائج الدراسة التطبيقية،  توصلنا إلى ما يلي:
القدرة التنافسية  كادارة الأزمات ك  ركقا ذات دلالة إحصائية  لنظاـ ابؼعلومات التسويقياتضح أف ىناؾ ف -
، تعزل إلى  ابؽيكل التنظيمي العاـ ( ابؼديرية العامة، مديرية التسويق، الوكيالة) للبنوؾ العمومية ابعزائرية
 كذلك من خلبؿ اختبار الفرضيات ابعزئية على كيل كاحدة على حدل.
س ىناؾ فركقا ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقي  كالقدرة التنافسية كإدارة اتضح أنو لي -
الازمات تعزل إلى اسم البنك(بنك الفلبحة كالتنمية الريفية، البنك الوطتٍ ابعزائرم، البنك ابػارجي 
 حتياط).القرض الشعبي ابعزائرم، الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ كالا، ابعزائرم، بنك التنمية المحلية
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كجودة ابػدمات في البنوؾ العمومية  -






كالربحية في البنوؾ العمومية ابعزائرية حيث توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي  -
 اتضح أف نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية ىو الذم يؤثر على ربحية البنوؾ بؿل الدراسة.
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ نظاـ ابؼعلومات التسويقي كابغصة السوقية في البنوؾ العمومية  -
التقارير الداخلية كنظاـ الاستخبارات التسويقي بنا اللذاف ابعزائرية غتَ أنو اتضح أف نظاـ السجلبت ك 
بينما لم يظهر تأثتَ لنظاـ البحوث التسويقي على ابغصة ، يؤثراف على ابغصة السوقية للبنوؾ بؿل الدراسة
 السوقية على البنوؾ بؿل الدراسة. 
 العمومية البنوؾ في  لوجياالتكنو  كتوظيف التسويقي ابؼعلومات نظاـ بتُ حصائيةإ دلالة ذات علبقة توجد -
، غتَ أنو كياف لنظاـ الاستخبارات التسويقي فقط تأثتَ على توظيف التكنولوجيا بينما لم يظهر ابعزائرية
من خلبؿ الدراسة تأثتَ لكل من نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية كنظاـ البحوث التسويقي في توظيف 
 التكنولوجيا في البنوؾ بؿل الدراسة.
عمـو فإف البنوؾ العمومية ابعزائرية تستفيد من نظاـ ابؼعلومات التسويقي في زيادة قدرتها كعلى ال
 التنافسية.
 البنوؾ في  الأزمة قبل ما كمرحلة التسويقي ابؼعلومات نظاـ بتُ حصائيةإ دلالة ذات علبقة توجد -
مرحلة ما قبل الأزمة في  حيث كياف لكل أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي فعالية في .ابعزائرية العمومية
 البنوؾ بؿل الدراسة.
 العمومية البنوؾ في  الأزمة كمرحلة التسويقي ابؼعلومات نظاـ بتُ حصائيةإ دلالة ذات علبقة توجد -
 حيث كياف لكل أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي فعالية في مرحلة الأزمة في البنوؾ بؿل الدراسة. .ابعزائرية
 العمومية البنوؾ في الأزمة بعد ما كمرحلة التسويقي ابؼعلومات نظاـ بتُ حصائيةإ دلالة ذات علبقة توجد -
حيث كياف لكل أبعاد نظاـ ابؼعلومات التسويقي فعالية في مرحلة ما بعد الأزمة في البنوؾ بؿل  .ابعزائرية
 الدراسة.
لَ بعض التوصيات للبنوؾ : استنادا إلى النتائج ابؼتوصل إليها من خلبؿ الدراسة، تم  تقدرابعا: التوصيات
 كبيكن اقتًاح ما يلي:، العمومية ابعزائرية، من أجل الاستفادة منها
بهب على البنوؾ العمومية ابعزائرية أف تهتم بالبحوث التسويقية كأف تولي أبنية أكيبر بؽا  من أجل برستُ  -
نب حدكثها خاصة أنو جودة خدماتها كأيضا أف تولي أبنية بدؤشرات حدكث الأزمات حتى بيكنها أف تتج





كقفية علمية في بعض ابعامعات لإجراء البحوث كالدراسات كمتابعتها من طرؼ البنوؾ   إقامة كيراسي -
ا من العمومية ابعزائرية فهذا يوفر الوقت كالتكاليف خاصة في ظل ضعف ابؼيزانيات ابؼخصصة لذلك ىذ
 . كبرستُ جودة البحث العلمي جهة كمن جهة أخرل تثمتُ جهود الباحثتُ الأكيادبييتُ
تفعيل خدمة البريد الإلكتًكلٍ في البنوؾ العمومية ابعزائرية بالإضافة إلى بعض ابػدمات الإلكتًكنية  -
 الأخرل  كيخدمة ابؽاتف المحموؿ كغتَىا من ابػدمات الإلكتًكنية.
التي قد تكوف سببا في حدكث أزمات ك  رجية  من طرؼ البنوؾ العمومية ابعزائرية متابعة ابؼؤشرات ابػا -
 بها.
على البنوؾ العمومية ابعزائرية  أف تقـو بدراسة السوؽ من خلبؿ إجراء  بحوث كدراسات حوؿ حاجات   -
لك كمتطلبات الزبائن ككيذلك دراسة ابؼنافستُ، كذلك حتى تتمكن من أف تتوسع في حصتها السوقية ككيذ
 زيادة ربحيتها.
 ةعلى البنوؾ العمومية ابعزائرية اف تهتم بتدريب موظفيها على بصع ابؼعلومات من البيئة الداخلية كابػارجي -
كالتي بيكن أف تستغلها في برديد أسعار كتكاليف ابػدمات التي تلبي حاجات كمتطلبات ، بصفة مستمرة
 نبية ابؼتواجدة في ابعزائر، بفا يساعدىا على زيادة  ربحيتها.تتفوؽ  بيها على البنوؾ  المحلية كالأج، ك الزبائن
بهب على البنوؾ العمومية ابعزائرية أف تهتم بإجراء البحوث كالدراسات اللبزمة قبل إدخابؽا  للتكنولوجيا  -
ابعديدة ىذا من جهة كأيضا أف تعمل على الاستفادة من نظاـ السجلبت كالتقارير الداخلية عند إدخاؿ 
 جيا جديدة  من خلبؿ دراسة التكاليف كالعوائد ابؼتوقعة منها.تكنولو 
خاصة في ظل قلة ، على البنوؾ العمومية ابعزائرية أف تكوف حذرة لكل إشارات تنبئ بخطر أك مشكلة ما -
الأزمات التي تعرضت بؽا كالبنوؾ العمومية ابعزائرية لا بسلك ابػبرة الكافية في ذلك كعليها أف تسعى إلى 
 طاراتها في إدارة الأزمات في بـتلف مراحلها.تكوين إ
 خامسا: آفاق لدراسات مستقبلية: 
من خلبؿ معابعة إشكالية الدراسة صادؼ الطالبة العديد من ابؼواضيع كالتي بيكن أف تكوف كيمنطلقات 
 لباحثتُ مهتمتُ كبـتصتُ في ايماؿ، كلعل من بينها:ك  فكرية لنا
سة الفركؽ في فعالية نظاـ ابؼعلومات التسويقي في مواجهة بررير بذارة إعادة إجراء الدراسة من خلبؿ درا -





دكر نظاـ ابؼعلومات التسويقي في استغلبؿ الفرص النابذة من بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية، كبالتالي  -
 ت بؿور دراستنا.يكوف التًكييز على الآثار الإبهابية بدؿ الآثار السلبية كالتي كيان
 . متطلبات نظاـ ابؼعلومات التسويقي بؼواجهة آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية -
دكر إدارة ابؼعرفة في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية من خلبؿ دراسة حالة القطاع ابؼصرفي ابعزائرم أك  -
 أحد مكوناتو.
 ئرية في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية.متطلبات تدعيم القدرة التنافسية للبنوؾ العمومية ابعزا -
 أداء البنوؾ العمومية ابعزائرية في ظل برديات ابغاضر كرؤل ابؼستقبل. -
 دراسة برليلية لأسباب الضعف التي تتميز بها البنوؾ العمومية ابعزائرية. -
 تَىا.إعادة إجراء الدراسة في قطاعات أخرل في ابعزائر مثل قطاع التأمتُ، البنوؾ ابػاصة كغ -
اعادة إجراء الدراسة بالاعتماد على كيفاءة نظاـ ابؼعلومات التسويقي حتى بيكننا من تقييم درجة  -
 الاستعماؿ الأمثل للموارد ابؼختلفة.
 . تعميم الدراسة على نظاـ ابؼعلومات الإدارم -
ابعزائرية بدؿ التًكييز على مداخل أخرل بؼواجو آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ العمومية  -
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إمكانيات رفع كفاءة أداء الجهاز المصرفي الجزائري في ظل التغيرات  حستٍ مبارؾ، بعلي -22
تسيتَ، جامعة قسنطينة، ابعزائر،  ـ، ماجستتَ (غتَ منشورة،)،إدارة مالية، علو قتصادية والمصرفية المعاصرةالا
 .2102
، اتفاقية تحرير تجارة الخدمات المالية وانعكاساتها على أعمال البنوك (دراسة بن خالدم نواؿ -22
 .5002صادية،  جامعة تلمساف، ابعزائر، ، ماجستتَ(غتَ منشورة)، نقود كمالية كبنوؾ، علـو اقتحالة الجزائر)
دراسة تطبيقية على  -مساىمة إدارة المعرفة  في تطوير الذاكرة التنظيمية، بن عامر داىينتُ -22
دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)، بزصص اقتصاد كإدارة ابؼعرفة كابؼعارؼ، قسم علـو  -مجموعة من المؤسسات
 .7102تجارية كعلـو التسيتَ، جامعة بسكرة، ابعزائر، التسيتَ، كيلية العلـو الاقتصادية كالعلـو ال
، أطركحة دكيتوراه(غتَ المنظمة العالمية للتجارة والنظام التجاري العالمي الجديدبن موسى كيماؿ،  -22
 .4002منشورة)، علـو اقتصادية، جامعة ابعزائر، 




سة (دراسة ميدانية فاعلية نظام المعلومات التسويقية في استمرارية نشاط المؤسبن بيينة كيماؿ،   -12
، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)، بزصص تسويق دكلي، جامعة أ  على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية)
 .6102بكر بلقايد، تلمساف، ابعزائر، 
 
 
إدارة الأزمات في بيئة العولمة(حالة دراسية لإعادة إعمار مدينة الفلوجة حامد عبد ابغميد الدليمي،  -12
العراؽ، ، دكيتوراه(غتَ منشورة) بزصص إدارة ابؼشاريع في الأزمات، جامعة سانت كيليمنتس العراق)، في جمهورية
 .8002
دكيتوراه علـو ، دور الرأسمال الهيكلي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة الجزائريةحباينة بؿمد،  -02
 .2102زائر،، ابع30جامعة ابعزائر،، (غتَ منشورة )، بزصص إدارة أعماؿ، علـو التسيتَ
فعالية نظم المعلومات المصرفية في تسيير حالات فشل الائتمان، دراسة حالة: عينة ، حستُ ذيب -72
، ماجستتَ(غتَ منشورة،)، علـو اقتصادية، 0102من البنوك التجارية العاملة في ولاية ورقلة خلبل سنة 
 .2102سسة، جامعة كرقلة، ابعزائر،بزصص اقتصاد كتسيتَ مؤ 
، دكيتوراه تقييم أداء المنظومة المصرفية بعد الإصلبحات الاقتصادية (حالة الجزائر) ،خالفي كىيبة -02
جامعة ابعزائر ، علـو (غتَ منشورة) بزصص نقود كمالية،  كيلية العلـو الاقتصادية  كالعلـو التجارية كعلـو التسيتَ
 .4102، 30
المؤسسات الاقتصادية  دراسة النشاط التسويقي ودوره في تحسين تنافسيةعبد الناصر،  رمخ -22
، بزصص تسويق، علـو علـو (غتَ منشورة) دكيتوراه-دراسة حالة عينة من المؤسسات الاقتصادية–الجزائرية 
 .4102، ابعزائر، 3بذارية، جامعة ابعزائر 
استراتيجيات تمويل القطاع الفلبحي بالجزائر في ظل الانضمام للمنظمة العالمية دىينة  بؾدكلتُ،  -22
توراه علـو (غتَ منشورة)، بزصص نقود كبسويل، كيلية العلـو الاقتصادية كالعلـو التجارية كعلـو دكي، للتجارة
 .7102ابعزائر، ، التسيتَ، جامعة بسكرة
-3002الاستقرار المالي النظامي: بناء مؤشر تجميعي للنظام المالي الجزائري للفترة ، ذىبي ربية -22
 .3102، ، ابعزائر20ـو اقتصادية، جامعة قسنطينة، دكيتوراه الطور الثالث(غتَ منشورة)،عل1102




واقع استخدام أساليب إدارة الأزمات في المستشفيات الحكومية  ربحي عبد القادر ابعديلي، -22
، غزة، فلسطتُ، ابعامعة الإسلبمية، كيلية التجارة ماجستتَ(غتَ منشورة)،إدارة الأعماؿ، ،الكبرى في قطاع غزة
 .6002
في تعزيز الاستجابة التنافسية للمؤسسة  الاستراتيجيةالمعرفة دور إدارة رياض عيشوش،  -22
أطركحة دكيتوراه علـو (غتَ  -دراسة عينة من مؤسسات الصناعة الالكترونية بولاية بوعريريج -الاقتصادية
 .6102ابعزائر،، منشورة)، بزصص اقتصاد إدارة ابؼعرفة كابؼعارؼ، علـو تسيتَ، جامعة بسكرة
علـو ك  ، دكيتوراه(غتَ منشورة)، كيلية العلـو الاقتصاديةويق في القطاع المصرفيدور التسزيداف بؿمد،  -12
 .5002التسيتَ، جامعة ابعزائر، ابعزائر،
، تقييم أثر نظم معلومات الموارد البشرية في تحسين الأداء البشري بالمؤسسة سناء جبتَات -12
دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)،    -ديةدراسة عينة من المؤسسات الاقتصا-الاقتصادية  من منظور المستعملين
 .7102علـو التسيتَ، جامعة  بؿمد خيضر بسكرة، ابعزائر، ك  كيلية العلـو الاقتصادية كالتجارية
، دكيتوراه علـو (غتَ المنظمة العالمية للتجارة والآثار المرتقبة على الدول الناميةشامي رشيدة،  -02
 .7002منشورة)، علـو اقتصادية، نقود كمالية، ابعزائر، 
دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء مؤسسات التعليم العالي دراسة للآراء شرقي خليل،   -72
، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)، كيلية العلـو عينة من الأساتذة في كليات الاقتصاد في الجامعات الجزائرية"
 .6102ابعزائر،  الاقتصادية كالعلـو التجارية كعلـو التسيتَ، جامعة  بؿمد خيضر بسكرة،
، ماجستتَ(غتَ 4002-9891التجارة الخارجية الجزائرية في ظل التطورات الراىنة ،شيتٍ بظتَ -02
 .6002منشورة)، بزصص برليل اقتصادم، علـو اقتصادية، ابعزائر، 
دراسة -واقع إدارة الأزمات في وزارتي الصحة والداخلية في فلسطينصلبح حسن بؿمد بدر،  -22
 .7002فلسطتُ، ، جامعة القدس، ر منشورة) إدارة الأعمال،ماجستير(غي-مقارنة
دور نظم المعلومات التسويقية في تحسين الأداء التسويقي لشركات المساىمة طارؽ نائل ىاشم،  -22
 الأردف،  جامعة عماف، ابؼالية،ك  ، دكيتوراه (غتَ منشورة) فلسفة في التسويق، كيلية الدراسات الإداريةالعامة الأردنية
 . 6002
-دراسة حالة الجزائر-دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك، مر بشتَعا -22
 .2102، ، ابعزائر30علـو اقتصادية، جامعة ابعزائر مالية كبنوؾ،، ،دكيتوراه(غتَ منشورة)،بزصص نقود




لانفتاح الأداء التنافسي  لشركات صناعة الأدوية الأردنية في ظل اعبد ابغكيم عبد الله النسور،  -22
، ، بزصص اقتصاد كبزطيط،، قسم الاقتصاد كالتخطيط، كيلية الاقتصاد(غتَ منشورة )، دكيتوراه الاقتصادي
 .9002جامعة تشرين، سوريا، 
 -تقييم الأداء ومتطلبات الإصلبح-القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمةعبد الرزاؽ سلبـ،  -22
 .2102 ، ، ابعزائر30علـو التسيتَ، جامعة ابعزائر  ة،بزصص نقود كمالي، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة،) 
–تحرير تجارة الخدمات المالية والمصرفية وانعكاساتها على الأنظمة المصرفية العربية علي توبتُ،  -12
، ابعزائر، 30دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)، بزصص اقتصاد كيمي، علـو اقتصادية، جامعة ابعزائر-حالة الجزائر
 .3102
، دكيتوراه دور التسويق المصرفي في تحسين أداء البنوك العمومية، في الجزائر كيماؿ، فايدم -11
علـو (غتَ منشورة)، بزصص نقود كمالية، كيلية العلـو الاقتصادية كالعلـو التجارية كعلـو التسيتَ، جامعة 
 .4102، 30ابعزائر
–الاقتصادية  إدارة الجودة الشاملة وتحقيق تنافسية المؤسسة في ظل التحولاتقويدر عياش،  -01
 .1102، ابعزائر، جامعة ابعزائر، علـو اقتصادية، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة) -D.AN.Eحالة مجمع 
–إدارة الجودة الشاملة وتحقيق تنافسية المؤسسة في ظل التحولات الاقتصادية قويدر عياش،  -71
 .1102،ابعزائر، 30رجامعة ابعزائ، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة) علـو اقتصادية -D.AN.Eحالة مجمع
دراسة مرجعية مقارنة –اليقظة التكنولوجية كأداة لزيادة القدرة التنافسية للبنوك ، كيرغلي أبظاء -01
، جامعة بومرداس، بزصص تسويق، علـو بذارية، ماجستتَ(غتَ منشورة)–للبنوك العاملة بمقر ولاية البويرة 
 .4102
 -حالة مجمع صيدال لصناعة الدواء في الجزائر دراسة -التسويق والمزايا التنافسية ، حوؿ سامية -21
 .8002 ابعزائر، ، جامعة باتنة، )غتَ منشورةدكيتورة  علـو (
بالإشارة إلى  -دور الإصلبحات المصرفية في استقطاب الاستثمار الأجنبي المباشر مراد مصطفى، -21
 .1102رداية، ابعزائر، امعي غعلـو بذارية، ابؼركيز ابعا، ماجستتَ ( غتَ منشورة) بذارة دكلية-حالة الجزائر
مستوى استخدام نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ قرارات المزيج التسويقي مصطفى شلب ،  -21
دية كعلـو كيلية العلـو الاقتصا،  غتَ منشورة)،(، دكيتوراه علـوبالتطبيق على قطاع الصناعات الغذائية بالجزائر
 .8002، ابعزائر ،رالتسيتَ، جامعة ابعزائ




تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية اج ابؽوارم، معر  -21
 .5002دكيتوراه (غتَ منشورة)، علـو التسيتَ، جامعة ابعزائر،الجزائرية (دراسة ميدانية )
دراسة حالة شركة - أثر الإدارة بالذكاءات على التوجو الاستراتيجي للمؤسسة، مقراش فوزية -21
، ة كالعلـو التجارية كعلـو التسيتَ(غتَ منشورة)، كيلية العلـو الاقتصادي علـو دكيتوراه -الجوية الجزائريةالخطوط 
 .5102،، ابعزائربسكرةجامعة 
أثر تحرير تجارة الخدمات المالية على النشاط المصرفي في الجزائر خلبل الفترة ،منية خليفة -11
، 30اقتصادم، علـو اقتصادية، جامعة ابعزائربرليل ، ، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة)8002-5002
 .1102،ابعزائر
دراسة لحالات من المؤسسات -اتصال الأزمة  في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةىامل مهدية،  -110
دكيتوراه (غتَ منشورة)بزصص تنمية كتسيتَ ابؼوارد البشرية، قسم علم الاجتماع، كيلية العلـو  -الصناعية والخدمية
 .9002لـو الاجتماعية، جامعة قسنطينة، ابعزائر، الإنسانية كالع
آثار تحرير تجارة الخدمات على التجارة الخارجية في الدول العربية مع الاشارة الى  كصاؼ عتيقة، -010
 .4102ابعزائر،، جامعة بسكرة علـو (غتَ منشورة) علـو اقتصادية، ،دكيتوراه)9002-9991حالة الجزائر(
وفقا  تحرير تجارة الخدمات المالية على القطاع المصرفي الجزائريالآثار المحتملة ليايسي لياس،  -710
علـو التسيتَ، ، ، دكيتوراه علـو (غتَ منشورة) نقود كمالية)STAGللتجارة في الخدمات( للبتفاقية العامة




في التخطيط  الاستراتيجيةر نظم المعلومات دو ، مهزاف بن عبد ابؼطلب، إبراىيم بؿمد بؿمود حتمالة -010
 .4102،اكيتوبر01، العدد 4ايملد ، ايملة الدكلية للبحوث الإسلبمية كالإنسانية ابؼتقدمة، لإدارة الأزمات
–تدنية التكاليف كأسلوب ىم لتعزيز القدرة التنافسية  للمؤسسة الاقتصادية إبراىيمية إبراىيم،  -210
، 50دد الأكيادبيية للدراسات الاجتماعية كالإنسانية، الع-شتقاتو بالشلفدراسة حالة مؤسسة الاسمنت وم
 . جامعة الشلف، ابعزائر 1102




بعاد جودة الخدمات في المصارف التجارية الجزائرية أقياس مدى توافر أبو بكر خوالد،    -210
الأعماؿ، مركيز رفاد ايملة العابؼية لاقتصاد ك ة، )بعنابANBدراسة حالة البنك الوطني الجزائري( -الحكومية
 .7102، 30،العدد30للدراسات كالأبحاث، ايملد 
ابؼلتقى  ،تنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأميني أبضد مصنوعة، -210
يومي  -بذارب الدكؿ-الدكلي السابع حوؿ الصناعة التأمينية، الواقع العملي كآفاؽ التطوير
 ابعزائر. عة حسيبة بوعلي، الشلف،،جام2102ديسمبر40ك30
،  مركيػز استًاتيجية، بؾلػة رؤل دور المعلومات والاتصال فـي إدارة الأزمات الدوليـةإدريس الكريتٍ،  -210
 .الإمارات ،4102،50، العدد20ايملد ،الاستًاتيجيةالإمػارات للدراسات كالبحوث 
، ابؼلتقى رساء دعائم الحكم الراشدمتطلبات إصلبح النظام المصرفي في الجزائر لإإدريس رشيد،  -210
،  جامعة بومرداس، 6002ديسمبر  50-40الدكلي الأكؿ حوؿ الإصلبحات  الاقتصادية في الدكؿ النامية، 
 ابعزائر.
، بؾلة إدارة الأزمات: تأطير مفاىيمي على وفق المنظور الإسلبمي استراتيجيةإيثار عبد ابؽادم،  -110
 .1102جامعة  بغداد العراؽ،، 46العدد ،71الإدارة كالاقتصاد، ايملد  العلـو الاقتصادية كالإدارية، كيلية
بثينة أبضد، دكر نظاـ الاستخبارات التسويقية في برستُ إدارة الوقت للقيادات الإدارية الوسطى، بؾلة   -100
 .العراؽ جامعة ابؼوصل، 2102،90، العدد50كيلية الإدارة كالاقتصاد، ايملد 
، بؾلة اقتصاديات ااؿ إفريقيا، رفي بين العولمة ومسؤولية اتخاذ القرارالاندماج المصكياف زىية، بر  -000
 ، ابعزائر.، جامعة الشلف5002، 20عدد 
 ااؿ ، بؾلة اقتصادياتجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسيةبريش عبد القادر،  -700
 ،  جامعة الشلف، ابعزائر.5002، 30افريقيا، عدد 
، ابؼؤبسر إصلبحات النظام الجزائري وانعكاساتها على فعالية السياسة النقدية، بقبق ليلى أبظهاف -000
مارس  21ك11الدكلي الثالٍ حوؿ إصلبح النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم في ظل التطورات العابؼية الراىنة، يومي
 ، جامعة كرقلة، ابعزائر.8002
الوطتٍ حوؿ ابؼنظومة ابؼصرفية في الألفية ، ابؼلتقى  إدارة المخاطر البنكية والتحكم فيوبؿمد،   بلعجوز -200
 .، جامعة جيجل، ابعزائر5002يناير  70-60يومي  تقنيات،-بـاطر–الثالثة: منافسة 
، بؾلة تحليل العلبقة بين الاستقرار المصرفي والقدرة التنافسية للبنوكبن ساحة علي، كآخركف،  -200
 دم، ابعزائر.، جامعة الوا4102، 50الدراسات ابؼالية كالمحاسبية،العدد




، ملتقى دور التحرير المصرفي في إصلبح المنظومة المصرفيةبن طلحة صليحة، معوشي بوعلبـ،  -200
، جامعة 4002ديسمبر51ك41ومي ي –كاقع كبرديات -ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية كالتحولات الاقتصادية
 الشلف، ابعزائر.
ؤسسات الصغيرة والمتوسطة ومشاكل ذلك واقع تمويل البنوك للمبن كسعد زينة، بصيل عبد ابعليل،  -200
ابؼلتقى الوطتٍ ابؼنظومة البنكية في ظل التحولات الاقتصادية  -RDABالفلبحة والتنمية الريفية حالة بنك –
 ،جامعة بشار ابعزائر.6002أفريل،52ك42 يكالقانونية، يوم
م العلـو الاقتصادية،  بن كسيلة بن ساىل، دراسة ابؼنهج، يـو دراسي حوؿ منهجية البحث العلمي، قس -200
 ، جامعة بسكرة، ابعزائر.0102فيفرم 22كيلية العلـو الاقتصادية كالتجارية كعلـو التسيتَ، يـو 
، ابؼلتقى ضرورة إصلبح الأنظمة المصرفية في ظل المظاىر الجديدة للعولمةبوعزة عبد القادر،  -100
،جامعة بشار 6002أفريل،52ك42 يومي الوطتٍ ابؼنظومة البنكية في ظل التحولات الاقتصادية كالقانونية،
 ابعزائر.
، ابؼؤبسر الدكلي الثالٍ حوؿ تحديث القطاع المصرفي في الجزائربسجغدين نور الدين، عرابة ابغاج،  -170
، جامعة كرقلة، 8002مارس  21ك11إصلبح النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم في ظل التطورات العابؼية الراىنة، يومي
 ابعزائر.
جودة العلبقة والتواصل مع عملبء المنظمة كمدخل للميزة التنافسية، مولام، جبورم بؿمد، طاىر  -070
استًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة الشاملة كيمدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسية، يومي  حوؿ ابؼلتقى الوطتٍ
 .ئرابعزا، كيلية العلـو الاقتصادية كالتجارية كعلـو التسيتَ، جامعة سعيدة، 9002نوفمبر 11ك01
، بؾلة العلـو دور الإبداع التكنولوجي في تعزيز القدرة التنافسية للدول العربيةابعوزم بصيلة،  -770
 .جامعة فرحات عباس سطيف، ابعزائر، 1102،11العدد  الاقتصادية كعلـو التسيتَ 
أبحاث  ،تطور مؤشرات الأداء ومسار الإصلبحات في القطاع المصرفي الجزائريحبار عبد الرزاؽ،  -070
 ،جامعة بسكرة، ابعزائر.1102،ديسمبر01صادية، العدداقت
، أكراؽ اقتصادية،  مركيز البحوث كالدراسات الاتفاقية العامة للتجارة في الخدماتحسن عبيد،  -270
 ، جامعة القاىرة، مصر.2002نوفمبر ،02، العددالاقتصادية كابؼالية،
دراسة حالة مؤسسات  -أثر نظام المعلومات التسويقية على الميزة التنافسيةخالد قشي،  -270
 .3102،92،العدد90الغرم للعلـو الاقتصادية كالإدارية، السنة  -الصناعات الغذائية 




عدد ، ، بؾلة اقتصاديات ااؿ أفريقياأثر الانفتاح التجاري على الاقتصاد الجزائريخالدم خدبهة،  -270
 ، ابعزائر.، جامعة الشلف5002، 20
دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية –يق ميزة تنافسية دور إدارة المعرفة في تحقداسي كىيبة،  -270
 ، ابعزائر.جامعة كرقلة، 2102، 11بؾلة الباحث،، العدد -السورية
التوجو الريادي ونظام المعلومات التسويقي ودورىما في تحقيق التمايز رأفت عواد موسى التميمي،  -270
بؾلة القادسية للعلـو الإدارية كالاقتصادية،  -دراسة تحليلية في مصرفي الرشيد والرافدين -بأداء الأعمال
 ، العراؽ.6102،20، العدد 81ايملد 
، ملتقى الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة المصارف الجزائريةرحيم حستُ، ىوارم معراج،  -170
، جامعة 4002ديسمبر51ك41ومي ي -كاقع كبرديات -ابعزائرية كالتحولات الاقتصادية ابؼنظومة ابؼصرفية 
 ف، ابعزائر.الشل
ثار انضمام الجزائر إلى المنظمة العالمية  للتجارة على القطاع المصرفي في زايرم بلقاسم، آ -100
 21ك11ابؼؤبسر الدكلي الثالٍ حوؿ إصلبح النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم في ظل التطورات العابؼية الراىنة، يوميالجزائر، 
 ، جامعة كرقلة، ابعزائر.8002مارس 
، ملتقى أثر تحرير الخدمات المالية على النظام المصرفي في الجزائرسن ىوارم، زايرم بلقاسم، بلح -000
 ،جامعة بشار ابعزائر.6002أفريل،52ك42 يوميابؼنظومة البنكية في ظل التحولات الاقتصادية كالقانونية، 
لآثار المتوقعة من انضمام الجزائر إلى منظمة التجارة العالمية على الجهاز زيداف بؿمد، ا -700
 ، جامعة سطيف، ابعزائر.4002، 30، العدد30،، بؾلة العلـو الاقتصادية كعلـو التسيتَ، ايملد صرفيالم
، ابؼؤبسر العلمي الدكلي الثالث حوؿ ابعودة جودة الخدمات المصرفيةزيداف بؿمد، قورين حاج قويدر،  -000
 ،  جامعة سكيكدة، ابعزائر.7002مام  70ك60كالتميز كمنظمات الأعماؿ، يومي 
 ، الإبداع والابتكار في النظام المصرفي ودوره في تحسين الميزة التنافسية للبنوكياف نقمارم، سف -200
  ،جامعة البليدة، ابعزائر.3102أفريل 81ك71ابؼلتقى الدكلي الأكؿ حوؿ :اقتصاديات ابؼعرفة كالإبداع، يومي 
الاقتصادية كابؼالية،  ، بؾلة الدراساتالنظام المصرفي الجزائري وتحديات العولمةسليماف ناصر،  -200
 ، ابؼركيز ابعامعي الوادم، ابعزائر.8002، جانفي 10العدد 
، ملتقي ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية كالتحولات النظام المصرفي واتفاقيات بازلسليماف ناصر،  -200
 ، جامعة الشلف، ابعزائر.4002ديسمبر51ك41ومي ي -كاقع كبرديات-الاقتصادية 




إن  –سويق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية التشاكير تركيي إبظاعيل،  -200
ابؼؤبسر العلمي ابػامس :بكو مناخ استثمارم كأعماؿ مصرفية إلكتًكنية، -المصارف ديناصورات تواجو الانقراض
 ،جامعة فيلبدلفيا، عماف، الأردف. 7002بسوز 50ك40يومي 
اعلية نظم المعلومات الإدارية وأثرىا في إدارة فشاكير جار الله ابػشالي، بؿي الدين القطب،  -200
، 10العدد ،30يملد  ، ايملة الأردنية في إدارة الأعماؿ،دراسة ميدانية في الشركات الأردنية-الأزمات
 ، الأردف.7002
كرقلة، جامعة  الطيب ياستُ، النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم في مواجهة برديات العوبؼة ابؼالية، بؾلة الباحث،   -100
 .5002، 30د عد
دراسة –تطوير المنتجات  استراتيجيةدور نظام المعلومات التسويقية في بناء عبد الباسط حسونة،  -120
،  2102،011العدد ،43لدايمبؾلة  تنمية الرافدين، -ميدانية على شركات إنتاج الأدوية المساىمة العامة
 .كيلية الإدارة كالاقتصاد، جامعة ابؼوصل، العراؽ
تطوير المنتجات  استراتيجيةدور نظام المعلومات التسويقية في بناء ة، كآخركف، عبد الباسط حسون -020
، العدد 43ايملد  بؾلة  تنمية الرافدين،–دراسة ميدانية على شركات إنتاج الأدوية المساىمة الأردنية  –
 .جامعة ابؼوصل، العراؽ ،كيلية الإدارة كالاقتصاد،  2102 ،011
، بؾلة البحوث كالدراسات، العدد يط الاقتصادي الجديد في الجزائرالبنوك والمحعبد الله غالً،  -720
 .، ابؼركيز ابعامعي الوادم، ابعزائر7002، يناير 40، السنة 40
دور نظم المعلومات الإدارية في جودة صناعة القرارات الإدارية بضد جرادات كآخركف، أعبد الناصر  -020
العلـو بؾلة ترين للبحوث كالدراسات العلمية، سلسلة  –دراسة تطبيقية في بنك الإسكان للتجارة والتمويل –
 .9002، 10، العدد13كالقانونية، ايملد  ةالاقتصادي
الإصلبحات المصرفية في القانون الجزائري في إطار التسيير الصارم لشؤون النقد عجة ابعيلبلي،  -220
 . زائرجامعة الشلف، ابع ،6002، 40، بؾلة اقتصاديات ااؿ أفريقيا، العدد والقرض
حالة تطبيقية على سوق –أثر الأزمة المالية على الأسواق المالية علي الزيادات، فارس ابػرابشة،  -220
 3102، 10، العدد12بؾلة ابعامعة الإسلبمية للدراسات الاقتصادية كالإدارية، ايملد  -الأوراق المالية الأردني
 .غزة، فلسطتُ




بؾلة دراسات البصرة،  ،افسية للبقتصاد المصريأىم مقومات دعم القدرة التن علي طالب شهاب، -220
 ، العراؽ.1102، 21السنة الرابعة، العدد
أثر استخدام التسويق الالكتروني في تحقيق ميزة تنافسية عنبر شلبس، إبراىيم ابغورم، بؿمد الشورة،  -220
، 1102، 10العدد، 83العلـو الإدارية،  ايملد -، بؾلة دراسات لشركات الدواء الأردنية (دراسة ميدانية)
 الأردف.
خلق وتعظيم المزايا التنافسية في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وفق مدخل نظام فارس ىباش،  -220
بؾلة -دراسة حالة لمجموعة من المؤسسات المحلية بولاية سطيف -المعلومات التسويقية وبحوث التسويق
 ، ابعزائر.جامعة أـ البواقي، 5102،30العدد البحوث الاقتصادية كابؼالية،
دراسة  -نظم المعلومات وأثرىا في مستويات الإبداع فايز بصعة النجار، ناـز بؿمود الأبضد ملكاكم،  -120
، 20، العدد62ايملد  ،بؾلة جامعة دمشق للعلـو  الاقتصادية كالقانونية -ميدانية في شركات التأمين الأردنية
 . ، سوريا0102
سياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات دور التسويق الفراح رشيد، بودلة يوسف،  -120
 جامعة بسكرة، ابعزائر.، 2102، 21، بؾلة أبحاث اقتصادية كإدارية، العددالقطاع السياحي
آثار انضمام المملكة إلى منظمة التجارة العالمية على القطاع المصرفي فهد خلف البادم،  -020
ابؼالية في ابؼملكة العربية  -اد السعودية :ابػدمات ، اللقاء السنوم السادس عشر بعمعية الاقتصالسعودي
 ، ابؼملكة العربية السعودية. 7002يونيو40-20السعودية، 
، بؾلة جامعة بابل، إدارة الأزمات والكترونية اتخاذ القرارفؤاد يوسف عبد الربضن ابعبورم كآخركف،  -720
 .، العراؽ1102، 10، العدد 91العلـو الإنسانية، ايملد 
دور نظام الاستخبارات التسويقية في تحسين العلبقة مع الزبون، بحث بد الوىاب العزاكم، ع مد بؿ -020
، بؾلة دكرية نصف سنوية استطلبعي لآراء  عينة من المسؤولين  في الشركة العامة للؤلبسة الجاىزة في نينوي
 .العراؽ رة،، جامعة البص4102، يناير 21، العدد 60ايملد ، تصدر عن كيلية الإدارة كالاقتصاد
تقويم الآثار الناتجة عن الأزمة المالية على تسويق المصارف بؿمد العوامرة، بؿمد الزيادات،  -220
، ابؼؤبسر العلمي الدكلي حوؿ الأزمة ابؼالية كالاقتصادية ابؼعاصرة من منظور اقتصادم إسلبمي يومي  الإسلبمية
 ، عماف، الأردف.0102ديسمبر20-10




، دور المعلومات في إدارة الأزمات إشارة إلى حالة المؤسسات الصحية بؿمد براؽ، مريزؽ عدماف، -220
 الأردف.، 2102، جواف90بؾلة رماح للبحوث كالدراسات، مركيز البحث كتطوير ابؼوارد البشرية، العدد
دور المصارف العربية في تطوير مناخ الاستثمار بالوطن العربي في ضوء مد حستُ الصطرف، بؿ -220
 -22، ابؼؤبسر العلمي الأكؿ حوؿ اقتصاديات الأعماؿ في عالم متغتَ، المعاصرة التحديات الاقتصادية
 .، عماف،  الأردف3002/70/42
أىمية تثمين مصادر الميزة التنافسية في المنظمة لضمان استمرارية مزاياىا مد قرييشي، بؿ -220
 .2102،01العدد  ، بؾلة الواحات للبحوث كالدراسات،التنافسية
،  ابؼؤبسر عصرنة القطاع المالي والمصرفي وواقع الخدمات البنكيةرم صورية، مرزيق عاشور، معم -220
، 8002مارس  21ك11الدكلي حوؿ إصلبح النظاـ ابؼصرفي في ابعزائر في ظل التطورات العابؼية الراىنة، يومي
 جامعة كرقلة، ابعزائر.
لتقى الوطتٍ حوؿ ، ابؼالنظام المصرفي بعد الإصلبحاتمصيطفى عبد اللطيف، بلعور سليماف،  -120
 ، جامعة بشار، ابعزائر.4002أفريل  12ك 02الإصلبحات الاقتصادية في ابعزائر ابؼمارسة التسويقية،  يومي
أثر إعادة ىيكلة الجهاز المصرفي على زيادة وتنمية مصيطفى عبد اللطيف، بوخارم عبد ابغميد،  -120
النظاـ ابؼصرفي ابعزائرم في ظل التطورات العابؼية إصلبح   حوؿابؼؤبسر الدكلي الثالٍ القدرة التنافسية للبنوك،
 ، جامعة كرقلة، ابعزائر.8002مارس  21ك11الراىنة، يومي
 ،تشخيص واقع المنظومة المصرفية الجزائرية ومدى تمكن الاندماج من تطويرىا مطام عبد القادر، -020
 .1102 ،60لعدداكالإنسانية،، الأكيادبيية للدراسات الاجتماعية
دراسة تحليلية –أثر نظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة الأداء عبد الرزاؽ، معتز سلماف  -720
 .، الأردف8002، 86بؾلة الإدارة كالأعماؿ، العدد  –لآراء عينة من مدراء فنادق الدرجة الممتازة والأولى 
ؤبسر ، ابؼأداء النظام المصرفي الجزائري من قبيل الاستقلبل إلى فترة الإصلبحاتمفتاح صاح،  -020
 ، جامعة كرقلة، ابعزائر.5002مارس  90ك 80العلمي الدكلي حوؿ الأداء ابؼتميز للمنظمات كابغكومات، يومي 
، ابؼؤبسر العلمي إدارتها والحد منها-قياسها–المخاطر الائتمانية  تحليلها مفتاح صاح، معارفي فريدة،  -220
، كيلية العلـو الاقتصادية 7002نيساف81-61إدارة ابؼخاطر كاقتصاد ابؼعرفة،، يومي  حوؿالدكلي السابع 
 .كالإدارية، جامعة الزيتونة، الأردف




دور نظام المعلومات التسويقية في تحسين مبيعات المؤسسات مفيدة بوياكم، حناف السبع،  -220
،بؾلة الباحث، (الجزائر-SMGدراسة حالة مؤسسة المطاحن الكبرى للجنوب ( –الصغيرة والمتوسطة 
 كرقلة، ابعزائر.،جامعة 3102 21عدد
، ملتقى النظام البنكي الجزائري، تشخيص الواقع وتحديات المستقبلحياة النجار، ، مليكة زغيب -220
، جامعة 4002ديسمبر51ك41يومي  -كاقع كبرديات-ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية كالتحولات الاقتصادية
 الشلف، ابعزائر.
، 71، معهد التخطيط العر  الكويت، العدد ، سلسلة جسر التنميةالإصلبح المصرفيناجي التولٍ،  -220
 ، الكويت.3002مام 
الأىداف -انضمام الجزائر إلى المنظمة العالمية للتجارةاصر دادم عدكف، منتاكم بؿمد، ن -220
 .، ابعزائرجامعة كرقلة 5002، 30بؾلة الباحث، العدد  -والعراقيل
ابؼلتقى الدكلي حوؿ تأىيل ابؼؤسسات ، تأىيل المؤسسات المصرفية العمومية بالجزائراصر سليماف، ن -120
 ، جامعة الشلف.6002أفريل  81ك 71الصغتَة كابؼتوسطة في الدكؿ العربية، يومي 
ابؼلتقى الدكلي الرابع حوؿ  ،الإبداع ودوره في رفع القدرة التنافسية للمؤسساتنصتَة قوريش،  -120
 01ك90يومي المحركقات في الدكؿ العربية،،  :ابؼنافسة كالاستًاتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع
 .، ابعزائر، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف0102نوفمبر 
، ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية  ابعزائرية البنوك الجزائرية بين غرفة الإنعاش والانتعاشنورم منتَ،  -020
 زائر.، جامعة الشلف، ابع4002ديسمبر51ك41ومي ي -كاقع كبرديات -كالتحولات الاقتصادية
تحليل العلبقة بين التوجو السوقي الثقافي والسلوكي وأثرىا على أداء كائل ادريس، رائد ابؼومتٍ،  -720
نسانية ايملد العلـو الإ ،، بؾلة جامعة النجاح للؤبحاثشركات التأمين الأردنية ودور نظم المعلومات التسويقية
 3102، 10، العدد72
 قاريرت
 
 . 4102 نوفمبر ابعزائر، بنك ،والنقدي الاقتصادي التطور ،3102 السنوم التقرير -020
 .6102، بنك ابعزائر، نوفمبر التطور الاقتصادي والنقدي، 5102السنوم التقرير -220
 .7102سبتمبر ابعزائر، بنك ،والنقدي الاقتصادي التطور ،6102 السنوم التقرير -220
 مواقع إلكترونية





022-  ،دبضأ ةحيتفةراجتلل ةيملاعلا ةمظنملل مضنت رئازجلا اع نم لولأا يسادسلا يف م2004         
http://www.alriyadh.com/Contents/03-07-2003/Economy/EcoNews_6785.php 
022- ةيلكدلا تاقاطبلا ؿابؾ محتقيس ميتاس ديحولا عزوبؼا ،ةيرئازج فكؤش 
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إجابتكم بهب أف تكوف كفقا للمعلومات التي بستلكونها سواء على مستول الوكيالة أك على مستول  -
فأرجوا أف تكوف الإجابة من ، مثل مديرية التسويق ابؼقر الاجتماعي لبنكم، أك على مستول ابؼديريات 
 هة الانتساب.بجكجهة شاملة كليست بؿددة 
 . بيكنكم  إكيماؿ الإجابة خلف الورقة إذا لم تكوف ابؼساحة كيافية -
  























ىناك زيادة في الحصة السوقية للبنوك العمومية الجزائرية ؟ حسب رأيكم ىل ساىمت المعلومات  -3








حسب رأيكم ىل ساىمت المعلومات التسويقية في تحقيق ، ىناك زيادة في ربحية البنوك العمومية -4











إن بنككم عرضة لأزمات مختلفة(أزمة سيولة، أزمة ائتمان،....) ىل تمكن البنك من اكتشاف أي  -5
د ينبئ بحدوث أزمة ؟ وىل ساىمت المعلومات التسويقية في التنبؤ بأزمات خلل أو انحراف ق














تمكنتم من استخدام ، ىل استفدتم من نظام المعلومات التسويقي خلبل تعرض بنككم لأزمة ما -6
































             -بسكرة -جامعة محمد خيضر
 رية وعلوم التسييركلية العوم الاقتصادية والتجا
 
 
فعالية نظام المعمومات التسويقي في مواجهة آثـار ترريـر ييدف ىذا الاستبيان إلى التعرف على      
وذلنك اسنتامالا ، منن الب نوك العمومينة الجزاةرينةمجموعنة منن خن ل دراسنة   تجارة الخـدمات المرـرفية 
 . ارة دوليةلمتطلبات نيل درجة داتوراه علوم في علوم التسيير تخصص تج
نحنيطام علمنا بن ن ىنذه اارا    نرا  امنا ،المناسنبةخاننة ال) فني Xنرجنو مننام ولان  ع منة        
 البحث العلمي فقط، ونشارام مسبقا على حسن تعاونام لإنجاح ىذه الدراسة.
                                                  ور:منرـوري كمـال         الدكت الأسـتا  المشرف 
 الطالبة :مرموس زكية
الخاصنة  لنو تارمنت بنذار بعن المعلومنات العامنة ااتينة منن اجنل اسنتامال البيا نات :القسمالأال  
 وىي اااتي:  بالدراسة
  ]  [انثى      ]  [ذار  :الجنس
     ]  [سنة  94 – 04]،  [سنة  93 –03]،    [سنة 92-02 العمر:
 ].  [سنة 05ن ]، ااثر م  [سنة  05 – 04       
 ]  ]، ليسانس [  ]،  ماجستير/ماستر [  [اقل من ثانوٍي [  ]، ثانوي:المؤهل العممي
 ]  داتوراه [                  
 ]  سنة ف اثر[ 61]     سنة [51-11]  من  سنوات[01-6]    سنوات ف قل[ 5 سنوات العمل:   
 ]    [التسويق والاتصال ]  مديرية  [ المقر الاجتماعي     ]  [ واالة      .......................... ك:بن  
 ]  [اخرى    ]            [رةيس مصلحة   ]        [ناةب مدير  ]        [:         مديرالوظيفة   
                                                                             خاص باستفسار حول درجة الموافقة على العبارات المذاورة، ويتاون من ث ث اجزا :                :القسالأالثاني
 أولا: نظام المعمومات التسويقي في البنك
 نظام الاستخبارات التسويقي I- 
موافق  
 تماما
 معارض بشدة  معارض أعرف لا موافق




      مرة. تلمعمومات عن المنافسين برورة مسيقوم البنك بجمع ا -7
جراءتها إيتنبأ البنك بردة فعل البنوك المنافسة رول  -0
 . التسويقية
     
يقوم البنك بالاطلاع عمى تقارير خارة عن أوضاع السوق  -2
 . برورة يومية
     
      يقوم البنك بترديد الفرص التي يمكن استغلالها في السوق. -2
وم البنك بترديد نقاط القوة والضعف الموجودة لدى البنوك يق -2
 . المنافسة برورة دائمة
     
      يستخدم البنك التكنولوجيا المناسبة لمعرفته بأروال السوق. -2
يتم تدريب العاممين في البنك عمى طرق جمع المعمومات  -2
 . عن البيئة الخارجية برورة دورية
     
ستمرة من طرف البنك لمعرفة راجات .هناك متابعة م-1
 ومتطمبات زبائنه.
     
هناك متابعة دائمة لمبنك رول الخدمات المماثمة التي   -10
 تقدمها البنوك الأخرى.
 
     
 
  نظام البروث التسويقي -   II
 
 معارض بشدة معارض أعرف لا موافق موافق تماما 
      . ائن ورغباتهميقوم البنك بدراسة السوق ومعرفة راجات الزب -0
يهتم البنك بتوفير المعمومات عن كافة خدماته لقطاعات سوقية  -7
 . مختمفة
     
يعتمد البنك عمى مراجع متعددة لجمع البيانات لإجراء البرث  -0
 التسويقي.
     
      . يقوم البنك بتوفير ميزانية كافية للإنفاق عمى البروث الميدانية -2
















      ية في الأسواق الدوليةيخرص البنك ميزانية خارة بالبروث التسويق -2
 الداخمية والتقارير نظام السجلات-   III
 معارض بشدة  معارض أعرف لا موافق موافق تماما




ٌتوفر لدى البنك قاعدة بٌانات حول خدمات البنوك المتواجدة  -7
 خارج الجزائر.
     
      كاوي زبائنه.لدى البنك سجلات حول ش -0
ٌوفر نظام السجلات الداخلٌة للبنك بٌانات عن البٌئة التً ٌتعامل  -2
 معها البنك.
 ٌحتفظ البنك بنظام حدٌث للسجلات ٌتم تحدٌثها باستمرار. -2
 
ٌقوم البنك بتخزٌن المعلومات الخاصة بتفضٌلات الزبائن من  -2
 . الخدمات
 
 . عداد التقارٌر عن العملٌات الداخلٌةٌتمتع البنك بالقدرة على إ -2
 
 ثانيا: القدرة التنافسية لمبنك
 جودة الخدمات -I
 معارض بشدة معارض أعرف لا موافق موافق تماما 
يعمل البنك عمى ترسين خدماته بما يتماشى مع ارتياجات  -0
 الزبائن.
     
      لدى البنك القدرة عمى تقديم خدمات وفقا لارتياجات زبائنه. -7
يقوم البنك بأخ  بعين الاعتبار مقتررات الزبائن لترسين جودة  -0
 خدماته.
     
ٌعالج البنك شكاوي الزبائن بطرٌقة تسمح بإعادة النظر فً  -2
 جودة خدمات البنك.
     
يعمل البنك عمى تكييف جودة الخدمة رسب الارتياجات  -2
 . الرقيقية لمزبائن الدائمبن
     
ي البنك بالتكمفة التي تتطمب عممية اداء ترتبط جودة الخدمة ف -2
 الخدمة برورة دقيقة.
     
 kcaBيعمل البنك عمى توفير جميع خدماته في مكتب وارد  -2
 eciffo
     
 
 
 الررة السوقية  -II
 
 
 معارض بشدة معارض أعرف لا موافق موافق تماما 
استخدام البنك لممعمومات التسويقية ساعد البنك في  -0
 د.اكتساب زبائن جد
     
يركز البنك عمى تقديم الخدمات التي تمقى رواجا كبيرا  -7
 وتساهم في توسيع نشاطه.
     
يمجأ البنك إلى ترديث وتطوير خدماته باستمرار لمرفاظ  -0
 . عمى ررته السوقية
     
يمتمك البنك ررة سوقية جيدة بسبب انخفاض أسعار  -2
 خدماته.
     
افيا تمكنه من تقديم يمتمك البنك شبكة فروع منتشرة جغر  -2
 خدماته لأكبر عدد ممكن من الزبائن.




      أدى  رضا زبائن البنك  في زيادة إقبال زبائن جدد. -2
يسمح الجهد التسويقي المنظم باستقطاب المزيد من  -2
الودائع المختمفة مما يمكن البنك من زيادة ررته 
 . السوقية
     
قدرات زبائنه من يعمل البنك عمى جعل خدماته مناسبة ل -2
 . اجل توسيع قاعدة زبائنه وبالتالي ررته السوقية
     
إن معرفة البنك بترركات البنوك الأخرى المتواجدة في  -1
 الجزائر  ساهم في ج ب زبائن جدد لمبنك.
     
 
 الربرية  -III
 
 
 معارض بشدة معارض لا أعرف موافق موافق تماما 
راجات الزبائن بالكيفية يقدم البنك الخدمات التي تمبي رغبات و  -0
 التي تسمح له بترقيق الأرباح.
     
ساهمت عممية تقديم الخدمة المررفية برورة جدية  في زيادة  -7
 ربرية البنك.
     
يعمل البنك عمى ترديد أسعار خدماته بالرورة التي ترقق له  -0
 . أقرى ربح ممكن
     
ات يعمل البنك عمى تخفيض التكاليف من خلال إيجاد قنو  -2
 . توزيع   ات كفاءة
     
      يميل البنك إلى تخفيض تكاليف الخدمات المقدمة لزبائه. -2
  





 معارض بشدة معارض أعرف لا موافق
      . يهتم البنك بإدخال التكنولوجيا الجديدة -0
يعتمد البنك عمى الوسائط التكنولوجية في توزيع خدماته  -7
 . فيةالمرر 
     
      يستفيد البنك من الهاتف النقال في تقديم خدمات لزبائنه. -0
      في التوارل مع زبائنه  LIAM-Eيستخدم البنك  -2










 انظر إلى التهميش 594: الأزمات إدارة: ثالثا





 معارض بشدة معارض أعرف لا موافق
      . يقوم البنك بالتعامل مع جميع الأخطاء والشكاوي بجدية -0
يتم مسح بيئة البنك الداخمية بشكل شامل ومنتظم لمتعرف عمى  -7
 مؤشرات  ارتمال ردوث الأزمات.
     
يتم مسح البيئة الخارجية لمبنك بشكل شامل ومنتظم لمتعرف  -0
 . تعمى مؤشرات ارتمال ردوث الأزما
     
يوجد اهتمام من البنك بعمميات ترنيف وتبويب وترميل  -2
 مؤشرات ردوث الأزمات.
     
هناك اهتمام  من البنك باكتشاف علامات الخطر التي قد تكون  -2
 مؤشرا لردوث الأزمات.
     
 
 





 معارض بشدة معارض عرفلا أ موافق
آثار الأزمة  خارة من النارية يعمل البنك عمى التخفيف من  -0
 . ةالتسويقي
     
يتخ  البنك  الإجراءات اللازمة لممارسة النشاطات الاعتيادية  -7
 . في البنك دون أي تأخير في ظروف الأزمة
     
      . يستفيد البنك من المعمومات التسويقية خلال الأزمة -0
في  يوفر نظام المعمومات التسويقية معمومات تساعد  البنك -2
 التقميل من آثار ألازمة.
     
يساهم نظام المعمومات التسويقية في توفير تقارير  عند  -2
 تعرض البنك  لازمات  تساهم في الخروج منها بأقل الأضرار.
     
يمكن لمبنك من استرجاع المعمومات التسويقية بطريقة سهمة  -2
 . أزمةأي  وبسيطة وفي الوقت المناسب عند ردوث 
     
 
 




 معارض بشدة معارض أعرف لا موافق
يقوم البنك من تخزين جميع المعمومات التسويقية التي  -0
 استخدمت خلال الأزمة لغرض الاستفادة منها.
     
يمكن لمبنك من الورول إلى المعمومات السابقة بسرعة  -7
 وسهولة.
     
                                                 
ت انتً تتعرض نها انبىىك انعمىمٍة انجسائرٌة وتٍجة الاوفتاح عهى انعانم انخارجً، وخاصة فً ظم دخىل انبىىك الأجىبٍة ٌقصذ بالأزما  - 594




الثغرات في الخطط يستفيد البنك من الأخطاء السابقة و  -0
 التسويقية لاستفادة منها لتجنب وقوع الأزمات مستقبلا.
     
يأخ  البنك بعين الاعتبار جميع التوريات والرمول المقتررة  -2
 . المقدمة من إدارة التسويق
     
يقوم البنك بتقييم  الخطط والبرامج  التسويقية لإدارة الأزمات  -2
اجل التعامل مع الأزمات  السابقة بقرد تطويرها وترسينها من
 المستقبمية. 
     
يعمل البنك عمى تقييم لمخطط والممارسات والقرارات التسويقية  -2
 . لمتعامل مع الأزمات المشابهة في البنوك أخرى لاستفادة منها
     
يستخمص البنك الدروس والعبر من الأزمات التي واجهته  -2
 سابقا في مراولة لاستفادة منها مستقبلا.








SPSS جمانرب تاجرخم 
4-1- خابنورك افلا  
RELIABILITY 
/VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA. 
Récapitulatif de traitement des 
observations 
  N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 0.0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
                           
Statistiques de fiabilité 






  /VARIABLES=x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 
 
Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 












  /VARIABLES=x19 x20 x21 x22 x23 x24 x25 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 













  /VARIABLES=y7 y1 y2 y3 y4 y5 y6 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 
 








  /VARIABLES=y8 y9 y10 y11 y12 y13 y14 y15 y16 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 
 
Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 
 








  /VARIABLES=y17 y18 y19 y20 y21 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 







Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 
 









  /VARIABLES=y17 y18 y19 y20 y21 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 
 
Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 
 









  /VARIABLES=y22 y23 y24 y25 y26 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 




 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 
 










  /VARIABLES=y27 y28 y29 y30 y31 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 
 
Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 
 





















  /VARIABLES=y38 y39 y40 y41 y42 y43 y44 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 




Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 
 









Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 90 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 90 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
 
 









  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 




  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 




Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 35 100.0 
Exclue
a
 0 .0 
Total 35 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 











4-2- رابتخاSmirnov-Kolmogorov  تانايبلا عيزوتلل 
Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 
 
ماظن تامولعملا 
يقيوستلا ةردقلا ةيسفانتلا ةرادا ةمزلاا 
N 90 90 90 
Paramètres normaux
a,b
 Moyenne 3.7147 3.9077 3.6543 
Ecart type .52843 .50776 .63670 
Différences les plus 
extrêmes 
Absolue .062 .056 .093 
Positif .062 .055 .060 
Négatif -.047 -.056 -.093 
Statistiques de test .062 .056 .093 







a. La distribution du test est Normale. 
b. Calculée à partir des données. 
c. Correction de signification de Lilliefors. 





4-3- قورفلا رابتخا 
4-3-1-  ماعلا يميظنتلا لكيهلل ىزعت قورفلا ليلحت 
 
ANOVA 
ماظن تامولعملا يقيوستلا   
 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 1.624 2 .812 3.041 .053 
Intragroupes 23.228 87 .267   





ةردقلا ةيسفانتلا   
 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 1.221 2 .610 2.444 .093 
Intragroupes 21.726 87 .250   




ةرادا ةمزلاا   
 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 3.229 2 1.614 4.275 .017 
Intragroupes 32.850 87 .378   






4-3-2-  كنبلا ىلإ ىزعت قورفلا ليلحت  
ONEWAY ماظن.ثاهولعولا.يقيوستلا BY نسا_كنبلا 
 










carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 1.628 5 .326 1.178 .327 
Intragroupes 23.224 84 .276   
Total 24.852 89    
 
 
ONEWAY ةردقلا.تيسفانتلا BY نسا_كنبلا 




ةردقلا ةيسفانتلا   
 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 1.256 5 .251 .973 .439 
Intragroupes 21.690 84 .258   
Total 22.946 89    
 
 
ONEWAY ةرادإ.تهزلاا BY نسا_كنبلا 




ةرادا ةمزلاا   
 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 2.717 5 .543 1.368 .245 
Intragroupes 33.362 84 .397   
Total 36.079 89    
 
4-4- رادحنلاا ليلحت 


















Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 
t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) .754 .292  2.584 .011 
ماظن تارابختسلاا يقيوستلا .156 .082 .186 1.892 .062 
ماظن ثوحبلا يقيوستلا .305 .095 .375 3.191 .002 
ماظن تلاجسلا ةيلخادلا .253 .088 .282 2.890 .005 
a. Variable dépendante : ةدوج تامدخلا 
 
















carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 10.512 3 3.504 13.261 .000
b
 
Résidus 22.724 86 .264   
Total 33.236 89    
a. Variable dépendante : ةيحبرلا 












carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 12.927 3 4.309 32.818 .000
b
 
Résidus 11.291 86 .131   
Total 24.218 89    
a. Variable dépendante : ةدوج تامدخلا 








1.326 .414   3.205 .002 
 تارابختسلاا ماظن
يقيوستلا .191 .117 .195 1.636 .105 
يقيوستلا ثوحبلا ماظن 
.038 .135 .040 .283 .778 
ةيلخادلا تلاجسلا ماظن 
.437 .124 .416 3.517 .001 
 












carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 13.104 3 4.368 27.807 .000
b
 
Résidus 13.509 86 .157   
Total 26.613 89    
a. Variable dépendante : ةصحلا ةيقوسلا 







t Sig. B 
Ecart 
standard Bêta 
1 (Constante) 1.151 .319   3.609 .001 
 تارابختسلاا ماظن
يقيوستلا 
.398 .090 .454 4.420 .000 
يقيوستلا ثوحبلا ماظن 
-.130 .104 -.153 -1.248 .215 
ةيلخادلا تلاجسلا ماظن 
.476 .096 .506 4.965 .000 




























Régression 17.729 3 5.91 13.282 .000
b
 
Résidus 38.264 86 0.445     
Total 55.993 89       
a. Variable dépendante : ايجولونكتلا فيظوت 


















0.352 0.151 0.277 2.324 0.022 
 ثوحبلا ماظن
يقيوستلا 
0.237 0.176 0.192 1.347 0.181 
جسلا ماظن تلا
ةيلخادلا 
0.262 0.161 0.192 1.628 0.107 
Récapitulatif des modèles 
 
 









 0.575 0.57 0.33278 



















Régression 13.201 1 13.201 119.205 .000
b
 
Résidus 9.745 88 0.111     
Total 22.946 89       
a. Variable dépendante : ةيسفانتلا ةردقلا 
















(Constante) 1.2 0.25   4.793 0 
 تامولعملا ماظن
يقيوستلا 
0.729 0.067 0.758 10.918 0 
a. Variable dépendante : ةيسفانتلا ةردقلا 
 
















carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 27.722 3 9.241 38.816 .000
b
 
Résidus 20.474 86 .238   
Total 48.196 89    
a. Variable dépendante : ةلحرم لبقام ةمزلاا 




















0.274 0.111 0.233 2.475 0.015 
 ثوحبلا ماظن
يقيوستلا 
0.32 0.129 0.279 2.488 0.015 
 تلاجسلا ماظن
ةيلخادلا 
0.476 0.118 0.376 4.037 0 
 












carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 22.980 3 7.660 31.911 .000
b
 
Résidus 20.644 86 .240   
Total 43.624 89    
a. Variable dépendante : ةلحرم ةمزلاا 

















0.197 0.111 0.176 1.774 0.08 
 ثوحبلا ماظن
يقيوستلا 
0.329 0.129 0.302 2.551 0.013 
 تلاجسلا ماظن
دلاةيلخا 

















carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 21.253 3 7.084 29.571 .000
b
 
Résidus 20.603 86 .240   
Total 41.855 89    
a. Variable dépendante : ةلحرم دعبام ةمزلاا 
b. Prédicteurs : (Constante), ماظن تلاجسلا ةيلخادلا, ماظن تارابختسلاا يقيوستلا, ماظن ثوحبلا يقيوستلا 
 
Modèle 
Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 
t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) .290 .394  .735 .464 
ماظن تارابختسلاا يقيوستلا .293 .111 .267 2.638 .010 
ماظن ثوحبلا يقيوستلا .291 .129 .273 2.260 .026 
ماظن تلاجسلا ةيلخادلا .351 .118 .297 2.964 .004 
 
Récapitulatif des modèles 





 .632 .628 .38835 







carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 22.807 1 22.807 151.221 .000
b
 
Résidus 13.272 88 .151   
Total 36.079 89    
a. Variable dépendante : ةرادا ةمزلاا 











Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 
t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) .096 .292  .328 .744 
ماظن عملاتامول  يقيوستلا .958 .078 .795 12.297 .000 
a. Variable dépendante : ةرادا ةمزلاا 
 
